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Diplomová práce se zabývá hodnocením současného stavu reklamačního systému, návrhem změny 
celého systému a navržením modernějšího a efektivnějšího systému pro společnost  Digilive s.r.o, 
implementací  systému a jeho následným zhodnocením.  Hlavním cílem systému je  usnadnit  práci 
zaměstnanců a zákazníků společnosti  při  vyřizování  případných reklamací.  Systém poskytuje dva 
základní typy uživatelských účtů.  Zákazník bude moci  zadávat  reklamace popř. prohlížet údaje o 
svých  reklamacích.  Zaměstnanec  společnosti  může  editovat  veškeré  údaje  o  reklamacích  a 
zákaznících. Zaměstnanecká část je naimplementována s 5-dimenzionálním modelem přístupových 
práv.
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Abstract
This graduation theses treats of the system for return mechandise authorization processing for the 
organization Digilive s.r.o. The system should improve and modernize work of the employees and the 
clients in the process of attending the sales return. The system will contain two kinds of the users. The 
client can make sales returns and view data about his sales returns. The employee can edit all data 
about the sales returns and the clients. The employee segment is implemented with the 5-dimension 
model access data.
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1 Úvod
Zadáním  diplomové  práce  je  zanalyzovat  a  zhodnotit  způsob  provádění  a  zpracování 
reklamací  resp.  současný  reklamační  systém  ve  společnosti  Digilive  s.r.o  a  na  základě 
výsledků analýzy navrhnout nejvhodnější změny, které budou poté na systém aplikovány.
Nejdříve čtenáře seznámíme s základním cílem práce a popíšeme metody a postupy 
zpracování, jenž budou v práci použity. 
V následné kapitole se budeme zabývat metodou HOS 8, jenž slouží k zhodnocení 
vyváženosti informačních systému, k zjištění celkové úrovně systému a metodou zabývající 
se  efektivností  informačních  systémů.  Obě  metody  byly  vyvinuty  Doc.  Ing.  Milošem 
Kochem na Fakultě podnikatelské VUT v Brně a jsou jednoduchým nástrojem pro zkoumání 
informačních systémů. 
V neposlední řadě si v úvodní kapitole popíšeme nejdůležitější zákony, právní novely 
a  směrnice,  jenž  se  zabývají  reklamacemi  resp.  vztahem  zákazník  vs.  prodávající.  Ze 
zjištěných poznatků budeme dále v práci vycházet a musíme na ně brát ohled.
Následně si pár slovy představíme organizaci, pro niž je systém vyvíjen a podíváme 
na  současný stav  reklamačního systému společnosti.  Ve spolupráci  s  důležitými  osobami 
společnosti  a  za  pomoci  dříve  popsaných  metod  systém  zhodnotíme,  určíme  význam 
systému,  celkovou  úroveň  systému,  efektivitu  systému  a  navrhneme  strategii  budoucího 
vývoje systému.
Nezbytnou součástí  práce  bude samotný návrh  systému pomocí  nejpoužívanějších 
metod  a  diagramů.  Kromě  základních  funkcí  bude  systém  disponovat  propracovaným 
modelem přístupových práv, díky kterému může každý zaměstnanec provádět jen předem 
stanovené  činnosti,  k  nimž  má  oprávnění  (např.  přijmout  reklamaci,  schválit  reklamaci, 
zamítnout reklamaci, ...).
Navržený  reklamační  systém  bude  poté  naimplementován  a  předám  společnosti 
Digilive s.r.o, kde bude zprovozněn. Po určité době oslovíme společnost znovu a požádáme 
jej o hodnocení systému, o jeho klady a zápory a aplikaci znovu zhodnotíme a navrhneme 
možnosti dalšího vývoje.
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2 Cíle  práce,  metody  a  postupy 
zpracování
Cílem práce je zhodnotit současný stav reklamačního systému ve společnosti Digilive s.r.o, 
na  základě  hodnocení  navrhnout  a  naimplementovat  nový  moderní  CRM  systém  pro 
zpracování reklamací. A na závěr popsat a zhodnotit úspěšnost zavedení nového systému do 
společnosti. 
Vytvářený  systém  by  měl  zejména  zjednodušit  a  zefektivnit  zaměstnancům  a 
zákazníkům  firmy  práci  s  případnými  reklamacemi.  Měl  by  poskytovat  příjemné  a 
uživatelsky přívětivé prostředí, v němž bude vyřizování reklamaci a následná práce s nimi 
snadná a jednoduchá.
Jak již bylo řečeno v úvodu využijeme v analytické částí metody vyvinuté Doc. Ing. 
Milošem Kochem CSc. na Fakultě podnikatelské Vysokého učení technického v Brně. Jedná 
se  o  metodu  HOS  8,  díky  níž  zjistíme  slabé  místa  systému,  jeho  celkovou  úroveň  a 
vyváženost. Druhá z metod se zabývá efektivitou informačních systémů a je dostupná online 
na  adrese  http://ringwww.fbm.vutbr.cz/vyzkum/. Obě  metody  jsou  subjektivní  a  k  svým 
závěrům  využívají  dotazníky  vyplněné  klíčovými,  ale  i  těmi  méně  klíčovými  uživateli 
zkoumaného reklamačního systému. 
Návrhová část je zaměřena na problém zjištěný při analýze. V této části využijeme 
základních  principů  softwarového inženýrství  a  základních  principu  vývoje  informačních 
systémů. K zobrazení a popisu jednotlivých návrhů budou využity UML diagramy (use case 
diagram, ER diagram, vývojový diagram, atd.).
Po  podrobném a  zadavatelem systému  schváleném návrhu  reklamačního  systému 
přistoupíme k samotné implementaci. Výsledkem bude kompletně nový reklamační systém, 
odstraňující všechny problémy zjištěné při analýze.
Hodnocení systému bude nejdříve provedeno opět pomocí vyplněných dotazníku a 
metody  HOS  8.  Následně  bude  v  práci  uvedeno  i  ekonomické  zhodnocení  resp.  návrh 
nákladů na vytvoření a provoz systému a odhad přínosů nového reklamačního systému.
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3 Teoretická východiska práce
V  této  kapitole  si  probereme  metody,  díky  kterým  následně  provedeme  zhodnocení 
efektivnosti  a celkové vyváženosti  zkoumaného reklamačního systému.  Obě metody byly 
vyvinuty na Vysokém učení technickém v Brně na Fakultě podnikatelské, jmenovitě Doc. 
Ing. Milošem Kochem, CSc. Dále se zde budeme zabývat zákony a právními novelami, jenž 
se týkají reklamací.
3.1 Metoda HOS 8
Tato  metoda  si  klade  za  cíl  určit  efektivitu  informačního  systému.  Metoda  HOS  8  je 
subjektivní metodou a to proto, že výsledné hodnoty získává na základě dotazníku, což je 
všeobecně  považováno  za  subjektivní.  Dvě  nezávislé  osoby  můžou  na  stejnou  otázku 
odpovědět různě. Metodu je možné použít na celém spektru informačních systému, otázky 
jsou vytvořeny, co možná nejobecněji. Metoda zkoumá systém jako celek nezabývá se příliš 
zkoumáním každé oblasti zvlášť. Jedná se o jednoduchou metodu.
Jak již název napovídá metoda dělí systém na několik oblastí, a to sice na hardware, 
software, dataware, peopleware, orgware, customers, suppliers a management systému.
oblast zkratka charakteristika
hardware HW Fyzické vybavení systému – spolehlivost, bezpečnost.
software SW Programové vybavení systému – funkce, snadnost.
orgware OW Doporučené pracovní postupy, pravidla pro provoz.
peopleware PW Uživatelé informačního systému.
dataware DW Data –dostupnost, správa, bezpečnost.
customers CU Zákazníci – řízení, co má systém poskytovat.
suppliers SU Dodavatelé – co systém vyžaduje, řízení.
management IS MA Řízení ve vztahu ke strategii IS.
Tab. 1 – Oblasti zkoumané v metodě HOS.
Jak již bylo řečeno v úvodních odstavcích vytvořil Doc. Ing. Miloš Koch pro každou 
oblast  dotazníky,  skládající  se  z 10  otázek,  které  jsou  obecné,  tedy  použitelné  na  celé 
spektrum systémů a vystihují pro každou oblast nejdůležitější problémy. Každá otázka má 
svoji  ordinální hodnotu,  ale  osoba,  jenž na otázky odpovídá tuto hodnotu předem nezná. 
Z vytvořených a vyplněných dotazníků metoda získá úrovně daných oblastí dle následujícího 
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vzorce. Úroveň celkového systému se pak rovná hodnotě oblasti s nejnižší úrovní. Úroveň 
jednotlivých oblastí resp. celého systému může nabývat hodnot 1 až 5 (nejlepší úroveň).
Obr. 1 – Vzorec pro výpočet úrovně daných oblastí.
Nyní již známe úroveň jednotlivých oblastí a také úroveň systému a z těchto dvou 
hodnot  určujeme  vyváženost  systému  (existují  tři  varianty  vyváženosti).  Další  důležitou 
hodnotou je význam systému pro podnik, tu stanovíme ze znalosti podniku jako takového 
(zde existují také tři různé varianty).
Výsledky metody je  vhodné  zobrazovat  grafickým vyjádřením.  Se  znalostí  všech 
potřebných hodnot, již jen pohledem do příslušných tabulek, které vytvořil Doc. Ing. Miloš 
Koch, zvolíme vhodnou strategii podniku.
3.1.1 Vyváženost a význam systému
Vyváženost systému stanovíme z již dosažených výsledků, tedy z úrovní oblastí a úrovně 
systému. Vyváženost systému značíme písmenem r. Jsou známy tři možnosti:
1) zcela vyvážený systém (r = 1) – Systém nazýváme zcela vyvážený, když všechny 
oblasti mají stejnou úroveň.
2) vyvážený systém (r = 0) – Systém nazýváme vyvážený, když všechny oblasti mají 
buď úroveň shodnou s úrovní systému anebo úroveň o hodnotu jedna vyšší než je 
úroveň systému, přičemž oblastí, jejichž úroveň je shodná s úrovní systému je víc.
3) nevyvážený systém (r = -1) - Jsou to všechny ostatní než vyvážené systémy.
Stanovení  významu  systému  pro  podnik  je  subjektivní  a  dělá  se  také  proto  aby 
podniky nemrhaly příliš  finančními prostředky na informační  systém, i  když tak kvalitní 
systém vůbec nepotřebují. Význam systému značíme písmenem v. Opět existují tři významy:
1) systém s klíčovou důležitostí (v = 1) – systém je důležitý a i krátkodobá nefunkčnost 
ohrozí chod podniku
2) důležitý  systém (v  =  0)  –  systém  je  sice  důležitý,  ale  krátkodobá  nefunkčnost 
systému neohrozí chod podniku
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3) nedůležitý systém (v = -1) – výpadek systému neohrožuje chod podniku
Nyní uvedeme doporučené úroveň systému pro dané významy systému.




Tab. 2 – Doporučené hodnoty pro význam systému.
3.1.2 Volba strategie
Nyní pomocí známé úrovně systému, vyváženosti a významu systému umíme určit vhodnou 
strategii  pro naši  organizaci.  Buď můžeme zvolit  strategii  expanze,  při  které  se snažíme 
zvýšit náklady vložené do systému, aby došlo skokově k jeho zlepšení. Nebo můžeme zvolit 
strategii  stability,  při  které  se  snažíme  s dostupnými  prostředky  udržovat  a  postupně 
zvyšovat efektivnost systému. A poslední možností je strategie omezení, při které si můžeme 
dovolit snížit náklady vložené do systému, protože máme systém na zbytečně velké úrovni. 
A nyní pomocí úrovní daných oblastí také známe oblasti, na nichž bychom měli dané 
strategie uplatňovat, protože např. mají nízkou úroveň nebo mají vysokou úroveň vzhledem 
k systému jako celku, jeho významu a vyváženosti.
Jednotlivé  strategie  je  možně  nalézt  v  literatuře:  Koch  Miloš,  Jan  Dovrtěl  : 
Management Informačních systémů. [4]
3.1.3 Grafické vyjádření výsledků
Slouží  k přehlednějšímu pochopení  výsledků.  Grafický výsledek se  skládá  ze  4 os,  z níž 
každé poloose přísluší jedna oblast a na každé ose může výsledná úroveň oblastí nabývat 
hodnoty  1  až  5.  Základní  souřadný  systém  bez  vynesení  výsledků  je  následující,  pro 
zjednodušení  budeme dále  souřadný systém uvádět  bez  číselných hodnot  a  bez  označení 
oblasti:
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Obr. 2 – Souřadný systém metody HOS.
Příklad  zobrazení  úrovní  oblastí  graficky  v metodě  HOS,  oblast  budeme  v  práci 
vyplňovat zelenou barvou.
Obr. 3 – Zobrazení úrovní systému.
Dále  do  grafického  vyjádření  výsledku  vložíme  úroveň  systému,  jedná  se  o 
pravidelný  osmiúhelník  s hodnotou  nejslabší  oblasti,  vykreslujeme  žlutou  barvou,  pro 
zvolené příklady:
Obr. 4 – Zobrazení celkové úrovně systému.
Dalším krokem je  stanovení  významu systému pro podnik,  jedná  se  o  pravidelný 
osmiúhelník,  který  vykreslujeme  přerušovanou  čarou.  Pro  uvedený  příklad  zde  uvedeme 
význam systému s hodnotou 3.          
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Obr. 5 – Zobrazení významu systému.        
3.2 Efektivnost IS
Efektivnost zkoumaného reklamačního systému zjistíme pomocí další dotazníkové metody, 
jenž můžeme nalézt na adrese  http://ringwww.fbm.vutbr.cz/vyzkum/. Stejně jako předchozí 
metodu HOS 8 necháme i zde dotazníky vyplnit důležitými osobami ze společnosti Digilive 
s.r.o. Na základě čehož si uděláme představu o efektivitě zkoumaného systému a zjistíme 
jeho slabá místa. Výsledky poté porovnáme s referenční databází firem. Hlavními oblastmi, 
které budou pomocí této metody zkoumány jsou:
● spokojenost uživatelů s reklamačním systémem
● spokojenost uživatelů s úrovní podpory
● úroveň proškolení uživatelů
● existence informační strategie společnosti
● typy informačních systému, jenž se používají
3.3 Zákony a právní novely
Oblast  práva,  zákonů,  právních  předpisu  novel,  směrnic  či  doporučních  je  jednou  z 
nejrychleji se měnicích oblastí. Se vstupem České republiky do seskupení Evropské Unie 
jsme navíc začali spadat a vstupem jsme se zavázali dodržovat všechny zákony či vyhlášky 
schválené v budovách Evropského parlamentu a jiných příslušných evropských orgánů. Proto 
stejně jako zákony ČR jsou pro nás podstatné i zákony EU.
Vytvoření této kapitoly, která se zabývá vztahem obchodník vs. zákazník je značné 
složité  a  spadalo  by spíše  pod vysokou  školu  právnického  charakteru.  My se  zde  jen  v 
krátkosti  zmíníme  o  nejdůležitějších  a  nejpodstatnějších  bodech  vztahujících  se  k 
reklamacím. Pracujeme zde se zněním zákonu platných k datu 1. 7. 2010. 
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O  obchodně  právní  vztahy  mezi  prodávajícím  a  kupujícím  se  zmiňují  zejména 
následující zákoníky ČR:
1) Obchodní zákoník (513/1991 Sb.) 
2) Občanský zákoník (040/1964 Sb.)  
3) Zákon o ochraně spotřebitele (634/1992 Sb.) 
Obchodní zákoník upravuje postavení podnikatelů, obchodní závazkové vztahy, jakož  
i některé jiné vztahy s podnikáním související, a zapracovává příslušné předpisy Evropských  
společenství. [1]
Občanský  zákoník  upravuje  občanskoprávní  vztahy  a   přispívá  k  naplňování  
občanských  práv  a  svobod,  zejména  ochrany  osobnosti  a  nedotknutelnosti  vlastnictví.  
Občanský  zákoník  upravuje  majetkové  vztahy  fyzických  a  právnických  osob,  majetkové  
vztahy mezi těmito osobami a státem, jakož i vztahy vyplývající z práva na ochranu osob,  
pokud tyto občanskoprávní vztahy neupravují jiné zákony. [2]
Zákon  o  ochraně  spotřebitele  zapracovává  příslušné  předpisy  Evropských  
společenství.  Stanovuje  některé  podmínky  podnikání  významné  pro  ochranu  spotřebitele,  
úkoly  veřejné  správy  v  oblasti  ochrany  spotřebitele  a  oprávnění  spotřebitelů,  sdružení 
spotřebitelů nebo jiných právnických osob založených k ochraně spotřebitele. [3]
V  ideálním  vztahu  mezi  subjekty  prodávající  a  kupující  skončí  obchodní  vztah 
předáním výrobku či služby „do rukou“ osoby kupující a to buď za finanční či jinou odměnu. 
Protože nežijeme ve světě dokonalém, může nastat situace, kdy dříve prodané zboží nebo 
služba nemá dle názoru zákazníka vlastnosti, jaké by měla podle ujištění prodejce mít nebo je 
tento produkt jinak vadný. 
V této kapitole se budeme zabývat situací, s kterou se každý z nás zcela jistě ve svém 
životě setká a popíšeme základní a hlavní body, jak v takové situaci postupovat, v jaké lhůtě 
je  třeba  provést  notifikaci  vad  zboží  a  popíšeme  některé  další  důležité  znaky  z  oblasti 
reklamací.
3.3.1 Smlouva o koupi
Nejdůležitějším prvkem při prodeji zboží či služby je kupní smlouva, jenž může být uzavřena 
jak písemně tak ústně. Povinnost prodejce je dodat výrobek v množství, kvalitě a provedení, 
jenž určuje kupní smlouva. Prodávající je též povinen produkt dodat kupujícímu tak, jak je 
stanoveno ve smlouvě. Podrobnosti kupní smlouvy jsou popsány v § 409 - 470 obchodního 
zákoníku č.513/1991 Sb. 
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3.3.2 Obchodní, občanský zákoník a záruční doba
V České  republice  resp.  na  českém trhu  je  zákazník  chráněn zákony více  než  obchodní 
partner dané společnosti. Kupující jsou chráněny tzv. spotřebitelskou smlouvou. Na rozdíl od 
obchodních partnerů, jenž si musí smlouvy ohlídat sami, Ti se však stále musí pohybovat v 
mezích  platných  zákonů  a  novel.  Při  obchodování  se  spotřebitelem  se  prostor  pro 
vyjednávání výrazně zmenšuje.
Důležitějším  zákoníkem  popisující  tuto  oblast  je  zákoník  občanský,  často  však 
ochranu spotřebitelům zabezpečuje právě zákoník obchodní. Prodávají a kupující si mohou 
zvolit, kterým ze zákoníků se budou řídit. Podstatný ale je § 262 obchodního zákoníku č. 
513/1991 Sb.:
Jestliže  taková dohoda směřuje  ke  zhoršení  právního  postavení  účastníka  smlouvy,  
který není podnikatelem, je neplatná.[1]
Základní a nejpodstatnější fakt vyplývající z výše uvedeného je, že záruční doba musí 
být vždy minimálně 2 roky.
3.3.3 Reklamace
Záruční doba tedy je vždy minimálně dvouletá. Na základě kupní smlouvy může být i delší, 
podstatné ale je, že nikdy nemůže být kratší. Nyní nastal čas se zmínit o tom, jak se zachovat 
pokud dojde k nějaké vadě na zakoupeném výrobku.
Reklamace  se  uplatňuje  u  prodejce,  u  kterého  byl  produkt  zakoupen.  Popřípadě 
v servisní  opravě. Reklamace  se  neuplatňují  u  dodavatele  nebo  výrobce,  i  když  na  ně 
prodejce odkazuje.  § 625 občanského zákoníku č. 40/1964 Sb. říká:
Práva  z  odpovědnosti  za  vady  se  uplatňují  u  prodávajícího,  u  kterého  věc  byla  
koupena. Je-li však v záručním listě uveden jiný podnikatel určený k opravě, který je v místě  
prodávajícího  nebo  v  místě  pro  kupujícího  bližším,  uplatní  kupující  právo  na  opravu  u 
podnikatele určeného k provedení záruční opravy. Podnikatel určený k opravě je povinen  
opravu provést ve lhůtě dohodnuté při prodeji věci mezi prodávajícím a kupujícím.[2]
§ 19 zákona č. 634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele: 
(1) S výjimkou případů, kdy je k provedení opravy určena jiná osoba, je prodávající  
povinen  přijmout  reklamaci  v  kterékoli  provozovně,  v  níž  je  přijetí  reklamace  možné  s  
ohledem na sortiment prodávaného zboží nebo poskytovaných služeb, případně i v sídle nebo 
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místě  podnikání.  Prodávající  je  povinen  spotřebiteli  vydat  písemné potvrzení  o  tom,  kdy  
spotřebitel  právo  uplatnil,  co  je  obsahem  reklamace  a  jaký  způsob  vyřízení  reklamace  
spotřebitel požaduje; a dále potvrzení o datu a způsobu vyřízení reklamace, včetně potvrzení  
o provedení opravy a době jejího trvání, případně písemné odůvodnění zamítnutí reklamace.  
Tato povinnost se vztahuje i na jiné osoby určené k provedení opravy.[3]
(2)  V provozovně  musí  být  po  celou  provozní  dobu přítomen pracovník  pověřený  
vyřizovat reklamace.[3]
(3)  Prodávající  nebo  jím  pověřený  pracovník  rozhodne  o  reklamaci  ihned,  ve 
složitých případech do tří pracovních dnů. Do této lhůty se nezapočítává doba přiměřená 
podle druhu výrobku či  služby potřebná k odbornému posouzení vady.  Reklamace včetně  
odstranění vady musí být vyřízena bez zbytečného odkladu, nejpozději do 30 dnů ode dne 
uplatnění reklamace, pokud se prodávající se spotřebitelem nedohodne na delší lhůtě. Po  
uplynutí  této  lhůty  má spotřebitel  stejná práva,  jako  by  se  jednalo o vadu,  kterou nelze  
odstranit.[3]
(4) Při prodeji nebo poskytování služeb mimo ohlášenou provozovnu je prodávající  
povinen k informacím podle § 13 písemnou formou poskytnout zejména název nebo jméno a  
adresu prodávajícího, kde může spotřebitel i po ukončení takového prodeje nebo poskytování  
služeb uplatnit reklamaci. Způsob reklamace a reklamační doklad. [3]
3.3.4 Doklad o reklamaci
Při  vyřizování  reklamace  je  vždy nutné  nechat  si  vystavit  písemný  doklad  o  reklamaci. 
Zejména při případných budoucích soudních přích se doklad ukáže jako zásadní a bez něj by 
bylo možné soud vyhrát jen stěží. Reklamační doklady jsou popsány v obchodního zákoníku 
č.513/1991 Sb. 
3.3.5 Odpovědnosti za vady
§ 13 zákona č. 634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele:
Prodávající  je  povinen  spotřebitele  řádně  informovat  o  rozsahu,  podmínkách  a  
způsobu  uplatnění  odpovědnosti  za  vady  výrobků  a  služeb,  včetně  podmínek  uplatnění  
rozporu s kupní smlouvou spolu s údaji o tom, kde lze reklamaci uplatnit,  a o provádění  
záručních oprav.[5]
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Podle § 616 odst. 4, občanského zákoníku může zákazník před uplynutím 6 měsíců ode 
dne koupě produktu vrátit produkt s tím, že vady, které vznikly jsou automaticky brány za 
vady, jenž byly na výrobku již při převzetí zboží, tedy při jeho koupi. Po dobu ½ roku od 
koupě je to právě prodejce, kdo musí prokazovat, že je produkt ve shodě s kupní smlouvou 
nebo že vada vznikla v důsledku jednoznačného porušení způsobu užívání či ošetřování ze 
strany kupujícího.
Po uplynutí prvního půl roku až po ukončení záruční doby, která je jak již jsme se 
dozvěděli v předchozích kapitolách minimálně 2 roky má zákazník vzhledem k reklamaci 
právo po prodávajícím požadovat:
● vadu odstranit – pokud je to možné (prodávající má právo namísto odstranění 
vady vyměnit zboží),
● výměnu věci – výměnu zboží za zboží nové zpět za kupní cenu v případě, že 
má zboží neodstranitelnou vadu,
● odstoupení od smlouvy – výměnu zboží zpět za kupní cenu (pokud má zboží 
neodstranitelnou vadu),
● výměnu vadné části - pokud má zboží vadu, která se týká jen části produktu
● slevu z původní kupní ceny (pokud má zboží neodstranitelné vady, které však 
nebrání řádnému užívání zboží)
● kupující si může vybrat, zda bude požadovat vrácení peněz či výměnu zboží 
v případě, že:
 zboží má odstranitelnou vadu, ale ta se objeví ještě nejméně 2x
 má zboží větší počet vad – nejméně 3
 nebo nebyla vada odstraněna do 30 dnů ode dne uplatnění reklamace
Pokud se rozhodneme zboží reklamovat je nesmírně důležité si nechat vystavit doklad 
o odevzdání věci k opravě s vyznačením, kdy bude oprava dokončena, vyžádat si informace 
jak při případné reklamaci postupovat a doklad o odevzdání věci k opravě si uschovat. Stejně 
jako samotný výrobek je možné reklamovat i opravu výrobku a to po dobu do 18 měsíců u 
stavebních oprav a u ostatních oprav do uplynutí 3 měsíců. Stejně jako pro záruční dobu 




Samozřejmě může nastat  situace,  kdy prodávající  naší  reklamaci  nevyhoví  a  nepřijme ji. 
Prodávající má právo odmítnout reklamaci však jen tehdy, jestliže je neoprávněná a to tehdy 
jestliže:
● prodávající za vzniklou vadu neodpovídá nebo
● nenastal rozpor s kupní smlouvou nebo 
● nenastala vada
Prodejce nesmí postupovat nezákonnými a však častými způsoby: 
● nesmí se odkázat výrobce zboží s tím, že závada vznikla na jeho straně
● nesmí reklamaci odmítnout, protože byl výrobek koupen se slevou či kupující 
nemá obal od výrobku
● nesmí vyžadovat náhradu za součástku, jenž byla vyměněna za vadnou 
součástku a to ani tehdy, došlo-li výměnou ke zhodnocení produktu
20
4 Analýza problému
V této kapitole se zaměříme na analýzu současného stavu reklamačního systému. Nejdříve 
čtenáře  seznámíme se společnosti,  pro níž  bude systém vytvářen.  Následně  si  stanovíme 
základní slovník pojmů. Poté si podrobně rozebereme stav současného reklamačního systému 
a popíšeme si proces reklamace od založení reklamace až po její ukončení. Pomocí metod 
uvedených  v  předchozí  kapitole  si  současný  systém  zhodnotíme  a  nastíníme  budoucí 
pokračování vývoje nového a modernějšího reklamačního systému.
4.1 Společnost Digilive s.r.o.
Již  od  roku  2006  působí  firma  Digilive  s.r.o  na  trhu  s  moderními  technologiemi, 
využívajícími vysokorychlostní internetu a bezdrátového přenosu dat. Z malé a nenápadné 
společnosti se díky tvrdé práci a neutuchajícímu úsilí stala významná společnost, působící 
nejen na českém trhu.
O společnosti mluvíme jako o Motorola Authorized Wireless Broadband Solutions 
Value-Added Resseler, což v překladu znamená, že se firma stala certifikovaným prodejcem 
technologií při vysokorychlostním internetu s přidanou hodnotou. Přidanou hodnotou máme 
na  mysli  oprávnění  od  firmy Motorola  k  nejen  prodeji  jejich  technologií,  které  patří  do 
skupiny wireless roadband, ale také k  možnost stavět na těchto technologiích určitá řešení a 
budovat fungující systémy. 
Firma vstoupila na trh s cílem vytvořit perspektivní, stabilní, silnou a moderní firmu, 
která  běžným  uživatelům  zpřístupní  kvalitní  technologie.  Nejedná  se  však  o  pouhé 
dodavatele moderních technologií, jejich snahou je propojení těchto produktů s uživatelem a 
vytvoření komplexního řešení, které nejen uspokojí požadavky zákazníka, ale přinese mu i 
další přidanou hodnotu.
Největší  předností  je  energický,  mladý a  však dostatečné  zkušený tým lidí,  který 
vsadil především na skvěle fungující obchodní vztahy. Svoji činnosti se firma nesoustředí 
pouze  na  český a  slovenský trh,  ale  klade  si  za  cíl  uspokojit  celoevropského zákazníka. 
Přesto se společnost skládá čistě z českého kapitálu. 
Prostřednictvím našich produktů a služeb lídři v oblasti wireless nabízí nejen portfolio 
moderních produktů, ale také udávají směr dalšího vývoje v oboru informačních technologií.
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4.1.1 Základní informace o společnosti
Základní informace o společnosti jsou uvedeny v následující přehledné tabulce.
Název společnosti Digilive s.r.o
Datum zápisu do obchodního rejstříku 5. května 2006
Sídlo společnosti Uherské Hradiště
Tyršovo náměstí 440
686 01
Identifikační číslo 276 86 728
Právní forma společnosti Společnost s ručením omezením
Předmět podnikání Velkoobchod
Webové stránky společnosti www.digilive.com
Vlastníci společnosti Radmil Kress a Tomáš Horák
Tab. 3 – Základní informace o společnosti
4.1.2 Činnost společnosti
Společnost  je  systémovým integrátorem a  distributorem zboží  a  produktů  od  společnosti 
Motorola. Firma je navíc certifikována na těchto technologiích stavět nějaká řešení, např.:
● bezdrátové sítě, 
● kamerové systémy,  
● obecní rozhlasy
Své výrobky a služby poskytuje společnost Digilive s.r.o především středním a větším 





Činnost firmy můžeme rozdělit na čtyři části:
● Servis a dodávky poskytovatelům internetu (prodej a servis zařízení pro 
bezdrátové sítě, optické sítě, IPTV).
● Prodej a servis vysílaček - stavební firmy a hasiči.
● Kamerové systémy a bezdrátový rozhlas - obce.
● Internetový obchod s vysílačkami, kamerami a bezdrátovými zařízeními.
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Společnost si zakládá na serióznosti a flexibilitě. Hlavním krédem společnosti je silná 
orientace na zákazníka s důrazem na řešení jeho problémů. 
4.2 Slovník pojmů
Na základě  interwiev  s  budoucím uživatelem vytvářeného  reklamačního  systému  vznikl 
mimo jiné následný slovník pojmů, jenž v celé práci sjednotí používanou terminologii a tím 
usnadní orientaci v celém postupu tvorby systému.
4.2.1 Zákazník
Zákazníkem budeme mít na mysli fyzickou resp. právnickou osobu, které společnost Digilive 
s.r.o prodala či darovala nějaký výrobek či službu. Synonyma pojmu zákazník, která můžou 




Jedná  se  o  fyzickou  osobu,  jenž  se  nachází  v  zaměstnaneckém  poměru  se  společností 
Digilive s.r.o a disponuje přístupovými údaji k reklamačnímu systému a tedy i příslušnými 
právy provádět v systému určité činnosti, které jsou určeny danými uživatelskými rolemi.
4.2.3 Výrobek 
Výrobkem v  práci  nerozumíme  pouze  hmatatelnou  věc,  ale  i  službu.  Jedná  se  o  takové 
hmotné věci, činnosti a služby, které společnost nabízí svým zákazníkům a může se na ně 
později stahovat reklamace. Synonymem pojmu výrobek může být pojem produkt. 
4.2.4 Reklamace 
Zákazník  společnosti  Digilive  s.r.o  může  uplatnit  a  žádat  o  reklamaci  pokud se  produkt 
nachází v reklamační lhůtě.
4.2.5 Reklamační dokument vytvořený zákazníkem
Jde o dokument, který musí zákazník vytvořit, řádně vyplnit a zaslat spolu s reklamovaným 
výrobkem na adresu společnosti Digilive s.r.o. Pokud je v práci použit pojem reklamační 
dokument  vždy  to  je  zkratkou  reklamačního  dokumentu,  jenž  musí  vytvořit  zákazník. 
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Výsledný reklamační dokument vytvořený zákazníkem je uveden v příloze 4 – Reklamační  
dokumenty.
4.2.6 Reklamační dokument pro zákazníka
Jde o dokument, který musí vytvořit,  řádně vyplnit a zaslat spolu s novým či opraveným 
výrobkem (nebo produktem starým neopraveným v případě zamítnuté reklamace) společnost 
Digilive s.r.o zákazníkovi po vyřízení reklamace (v případě kladného i záporného vyřízení 
reklamace).  Výsledný  reklamační  dokument  pro  zákazníka  je  uveden  v  příloze  4  – 
Reklamační dokumenty.
4.2.7 Reklamační dokument pro dodavatele 
Jde o dokument,  který musí  vytvořit,  řádně vyplnit  a zaslat  v případě kladného vyřízení 
reklamace spolu s reklamovaným výrobkem společnost Digilive s.r.o na adresu dodavatele. 
Jednotlivý  dodavatelé  můžou  disponovat  svými  speciálními  reklamačními  dokumenty. 
Výsledný  univerzální  reklamační  dokument  pro  dodavatele   je  uveden  v  příloze  4  – 
Reklamační dokumenty.
4.3 Současný stav
Celková  neautomatizace  je  hlavním  nedostatkem  současného  reklamačního  systému 
společnosti Digilive s.r.o. Společnost musí všechny potřebné dokumenty týkající se daných 
reklamací uchovávat v papírové podobě a všechny potřebné data musí manuálně zapisovat do 
současného systému,  který je jen interním systémem bez online přístupu a bez možného 
přístupu zákazníku společnosti k potřebným datům.
Následující  obrázky  ukazují  posloupnost  akcí,  jenž  musí  být  splněny  v  případě 
kladného, ale i  záporného uzavření reklamace.  Na počátku je předpoklad,  že si klient od 
společností  koupí nějaký výrobek či  službu, na kterou je pak možné aplikovat reklamaci 
(bod 1). Poté v případě, že dojde k nějaké závadě (2) je nutné vyplnit reklamační formulář na 
straně zákazníka a zaslat jej spolu s výrobkem společnosti Digilive s.r.o (3). 
Zaměstnanec společnosti zákazníkův reklamační dokument uschová spolu s dalšími 
případně vytvořenými dokumenty:
● Reklamační dokument pro dodavatele (originál zasílá spolu s vadným 
výrobkem dodavateli).
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● Potvrzení převzetí reklamace (originál zasílá spolu s náhradním kusem 
zákazníkovi).
Obr. 6 - Přijetí reklamace.
Zaměstnanec společnosti reklamaci vyhodnotí (4) a ve většině případů v nejbližší 
možný termín zašle zákazníkovi nový kus (bod 7 v obr. 6 – Přijetí reklamace). Výjimečně 
uzná reklamaci jako neoprávněnou a reklamovaný výrobek zašle zpět zákazníkovi (bod 5 v 
obr. 7 – Odmítnutí reklamace) 
V případě, že je reklamace vyhodnocena jako oprávněná zasílá společnost výrobek 
dodavateli (bod 5 v obr. 6 – Přijetí reklamace), jenž reklamaci znovu posuzuje a buď označí 
výrobek jako bezchybný a nebo jako špatný a výrobek vymění. V obou případech výrobek 
nový resp. původní zasílá zpět na adresu společnosti (bod 6 v obr. 6 – Přijetí reklamace).
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Obr. 7 - Odmítnutí reklamace.
4.4 SWOT analýza
SWOT analýza  pohlíží  na  zkoumaný  systém z  interního  neboli  vnitřního  prostředí,  kde 
zkoumá jeho slabé resp. silné stránky a z externího neboli vnějšího prostředí, kde popisuje 
příležitosti a hrozby.
V interní analýze vyjmenujeme všechny činnosti,  které v systému fungují dobře a 
které mají na systém kladný dopad, v tomto případě mluvíme o silných stránkách. Naopak 
také popíšeme všechny činnosti či akce, jenž by potřebovali změnu či procesy, které nejsou 
vůbec sledovány a kontrolovány, zde se jedná o slabé stránky systému.
Externí analýza se zabývá faktory, jenž systém ovlivňují z vnějšího prostředí (např. 
politika, demografie). V této části SWOT analýzy si popíšeme příležitosti a hrozby vztahující 
se k systému. Definování příležitostí a hrozeb však není absolutní. To co se na první pohled 
zdá jako příležitost, může se po bližším zkoumání změnit na hrozbu a naopak.
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Obr. 8 – SWOT analýza
4.5 HOS
V předchozí  kapitole  jsme  si  ukázali  teoretické  zákonitosti,  principy  a  způsoby  použití 
metody HOS 8. Nyní nastal čas metodu použít v praxi a aplikovat ji na původní reklamační 
systém společnosti Digilive s.r.o. Výsledkem metody bude zjištění, zda současný systém je 
pro  firmu  dostačující  či  nikoli,  popřípadě  v  jakých  oblastech  je  třeba  systém  zlepšit  a 
zmodernizovat. 
Všechny dotazníky, jenž byly vytvořeny na fakultě podnikatelské a jenž jsou použity 
jako  vstupní  bod  metody  HOS  8,  jsou  uvedeny  v  příloze  1.  Dotazníky  byly  vyplněny 
důležitými  zaměstnanci  firmy  a  na  základě  průměru  hodnot  jsme  získali  následující 
zaokrouhlené  hodnocení  systému  za  použití  převodových  tabulek  (viz.  Příloha  2  – 
Převodové tabulky).
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otázka 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
hardware 4 4 3 4 3 4 3 2 3 4
software 1 1 1 2 1 1 1 2 3 2
orgware 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3
peopleware 2 1 3 2 1 4 4 5 2 3
dataware 2 2 3 5 2 3 3 2 3 3
customers 4 2 3 5 3 2 4 3 3 2
suppliers 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2
management IS 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3
Tab. 4 – Průměrné hodnocení současného stavu systému.
4.5.1 Určení úrovně oblastí a systému
Z tabulky uvedené  na  konci  předchozí  kapitoly již  jsme  schopni  dle  příslušných vzorců 
vypočítat úrovně jednotlivých oblastí resp. celkovou úroveň systému. Údaje jsou uvedeny v 
následující tabulce včetně minimálních a maximálních hodnot pro dané oblasti.
oblast min max úroveň
hardware 2 4 4
software 1 3 1
orgware 2 3 2
peopleware 1 5 3
dataware 2 5 3
customers 2 5 3
suppliers 2 3 3
management IS 3 4 4
celkem 1
Tab. 5 – Celková úroveň oblastí a systému.   
Graficky  můžeme  výsledek  uvedený  v  předchozí  tabulce  vyjádřit  následujícím 
grafem.
Obr. 9 – Grafické znázornění výsledků.
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4.5.2 Vyváženost a význam systému, zhodnocení výsledků
Na základě interview s budoucím uživatelem vyvíjeného reklamačního systému byl 
stanoven celkový význam a potřeba systému na hodnotu střední, tedy dle stupnice používané 
v metodě HOS 8 se jedná o  systém důležitý, jenž tedy ve firmě hraje podstatnou roli, ale 
jeho krátkodobý výpadek chod firmy nijak zvlášť neohrozí. Tento poznatek si nyní můžeme 
zavést do grafického zobrazení výsledků zjištěných v předchozí kapitole.
Obr. 10 – Grafické znázornění výsledků s významem systému.
Na  základě  zjištění,  že  doporučená  hodnota  úrovně  systému  pro  význam  systému 
odpovídající systému důležitému je hodnota 3 a náš systém odpovídá hodnotě 1 je nutné 
ihned přijmout opatření pro zlepšení stavu systému!
Dalším důležitým bodem, který lze vyčíst z výsledků, kterých jsme pro zatím dosáhly, 
je fakt, že systém je zcela nevyvážený. A to zejména z důvodu slabých hodnot v oblastech 
software resp. orgware.
Nyní  si  stručně  popíšeme  zjištěné  klady  a  zápory  celého  systému.  O  oblastech 
peopleware,  dataware,  customers a suppliers  se nebudeme zmiňovat,  protože svou úrovní 
naprosto vyhovují významu systému pro společnost Digilive s.r.o a není nutné do nich nijak 
výrazně zasahovat.
Kladné oblasti systému:
1) hardware – společnost disponuje kvalitním a moderním hardwarovým vybavením a 
je si vědoma rychlého zastarávání technického vybavení a tím i nutnosti obnovování a 
vyměňování zastaralých zařízení
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2) management IS – ve společnosti se nachází lidé, jenž plně chápou význam a potřebu 
změny v reklamačním systému a tuto změnu plně podporují
Záporné oblasti systému:
1) software – společnost disponuje zcela nedostačujícím a v dnešní době nevyhovujícím 
systémem pro podporu reklamací.
2) orgware –  ve  společnosti  téměř  neexistují  žádné  pravidla  či  směrnice  jak  se 
systémem resp. s případnými reklamacemi zacházet a není přesně stanoveno, který 
pracovním má jaké pravomoci vzhledem k reklamačnímu sytému
4.5.3 Volba strategie
Na základě  výsledků jsme  zvolili  strategii  expanze  s  primárním zaměřením na  oblastí  s 
nízkým hodnocením, tedy orgware a zejména pak software. Následující doporučení vychází 
ze zdroje [4] a popisuje strategii, která by měla být použita na reklamační systém v našem 
případě, tedy když:
● stav systému nedosahuje jeho významu a
● systém je nevyvážený
Souhrnný stav systému je nižší než význam. Nevyváženost oblastí snižuje hodnocení  
systému, ale představuje příležitost – doporučuje se primárně zaměřit se na oblasti s nízkým 
hodnocením jejich stavu. [4]
4.6 Zjištění efektivnosti systému
V této kapitole naleznete odpovědi na nejdůležitější otázky zabývající se efektivitou systému včetně 
grafického znázornění výsledku a porovnání s referenční databází firmy. Jednotlivé odpovědi jsou na 
tolik zřejmé, že není potřebný žádny podrobnější komentář. Z následných otázek plynou následující 
podstatné body:
● systém je pro společnost důležitým
● systém by měl zaměstnancům společnosti při práci více pomáhat
● systém je pro zaměstnance společnosti zcela neuspokojivý
● zaměstnanci nejsou spokojeni s podporou systému
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Obr. 11 – Výsledky – Mohla by Vaše firma fungovat i bez IS.
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Obr. 12 – Výsledky – Mohl by Vám IS více pomáhat.
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Obr. 13 – Výsledky – Co považujete za nejlepší na IS.
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Obr. 14 – Výsledky – Co považujete za nejslabší část IS.
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Obr. 15 – Výsledky – Jste spokojen s podporou IS.
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5 Vlastní návrhy řešení
V minulých kapitolách jsme si zanalyzovali současný reklamační systém a nastínili cestu k 
vytvoření  modernějšího,  efektivnějšího  a  jednoduššího  reklamačního  systému.  V  této 
kapitole  si  systém  podrobně  navrhneme  a  vytvoříme  základ  k  samotné  implementaci 
reklamačního systému.
5.1 Obecný pohled
V této kapitole si ukážeme základní, obecný a zjednodušený pohled na navrhovaný systém a 
popíšeme si ty nejdůležitější funkce, které musí systém splňovat.
5.1.1 Byznys use case diagram
Byznys  use  case  diagram pohlíží  na  systém z  vnějšího  prostředí,  zobrazuje  tedy  pouze 
základní chování vytvářeného systému. Ukazuje jeho funkčnost, aniž by zacházel do detailů 
a jeho vnitřní struktury. 
Základní entitou, kterou obecně v use case diagramu používáme je  aktér. Jedná se 
jednu či více osob nebo celou organizaci. Hlavními aktéry ve vytvářené aplikaci při pohledu 
z vnějšího prostředí jsou zákazník a zaměstnanec společnosti. 
Druhou důležitou entitou používanou v use case diagramu jsou jednotlivé toky, jenž 
určují kdo může v systému provádět co, tedy který aktér může provádět jaké činnosti.  Toky 
ukazují funkčnost systému.
Registrovaný  a  přihlášený  klient  společnosti  má  oprávnění  v  systému  vytvářet 
reklamace.  Systém automaticky  vyplní  informace  o  klientovi  a  ten  pouze  zadá  údaje  o 
reklamovaném  výrobku.  Po  úspěšném  a  správném  vyplnění  požadovaných  dat  systém 
nabídne  zákazníkovi  možnost  vygenerovat  a  následně  vytisknout  příslušný  reklamační 
dokument. 
Obr. 16 – Byznys use case diagram – zákazník.
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Zaměstnanec  společnosti  může  vytvořené  reklamace  vyhodnocovat  (schválit   či 
zamítnout) a může nechat vygenerovat reklamační dokumenty pro dodavatele a zákazníka.
Obr. 17 – Byznys use case diagram – zaměstnanec.
5.1.2 Byznys specifikace případu použití
Za  použití  specifikace  případu  použití  si  nyní  popíšeme  přesné  postupy  pro  provedení 
nejdůležitějších činností uvedených v byznys use case diagramu z předchozí kapitoly. Jedná 
se o následující základní funkce:
1. Vytvoření reklamace
2. Schválení či zamítnutí reklamace zaměstnancem
3. Generování reklamačních dokumentů
Vytvoření reklamace:
Hlavní funkcí vytvářeného reklamačního systému je samotné vytvoření reklamace. Pro 
zefektivnění  celého  systému  je  důležité  ihned  pro  vytvoření  reklamace  mít  možnost 
vytisknout požadovaný reklamační dokument. Tímto se v systému spojí dvě základní funkce 
a v následující specifikaci 1 – Vytvoření reklamace si je uvedeme pospolu. 
Pokud nastane situace, že se vygenerovaný reklamační dokument poškodí či dokonce 
úplně  ztratí  a  je  tedy nutné  tento  dokument  vytisknout  znovu musí  zákazník  postupovat 
následujícími kroky:
1. Zákazník se přihlásí do systému, 
2. nalezne danou reklamaci a 
3. vytiskne potřebný reklamační dokument.
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Případ použití:   Vytvoření reklamace
ID:   1
Popis:   Systém vytvoří reklamaci výrobku.
Primární aktéři:   zákazník společnosti
Předpoklady:   zákazník má přístup na internet
Hlavní tok: 
          1.  Zákazník se přihlásí do systému.
          2.  Zákazník zadá v systému „Vytvořit reklamaci“.
          3. Systém automaticky vyplní reklamační dokument údaji o zákazníkovi.
          4. Zákazník vyplní údaje o reklamovaném výrobku.
          5. Zákazník vygeneruje reklamační dokument, vytiskne jej a odešle reklamaci.
Následné podmínky: 
          1.  Vytvoření reklamace.
          2.  Vytvoření a vytištění reklamačního dokumentu.
          3. Zákazník pošle reklamovaný produkt na adresu společnosti.
Alternativní toky:
          1. Storno reklamace.
Specifikace 1 - Vytvoření reklamace.
Vyhodnocení reklamace:
Stejně jako v předchozím případě i zde je nutné ihned po vyhodnocení (schválení či 
zamítnutí) reklamace mít možnost vytisknout příslušný reklamační dokument. 
Opět  může  nastat  situace,  že  se  vytisknutý  dokument  ztratí  a  je  tedy  nutné  jej 
vytisknout znovu. V tomto případě je nutné postupovat následovně:
1. Zaměstnanec společnosti se přihlásí do systému,
2. nalezne danou reklamaci a
3. vytiskne potřebný reklamační dokument pro zákazníka.
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Případ použití:   Vyhodnocení reklamace
ID:   2
Popis:   Zaměstnanec vyhodnotí reklamaci.
Primární aktéři:   zaměstnanec
Předpoklady:   
          1.   Vytvořena reklamace.
Hlavní tok: 
1. Zaměstnanec společnosti se přihlásí do systému a nalezne danou reklamaci.
2. Zaměstnanec prozkoumá reklamaci a vyhodnotí ji.
3. Systém předvyplní reklamační dokument pro zákazníka údaji o reklamaci.
4. Zaměstnanec zadá v systému "schválena" či "zamítnuta".
5. Zaměstnanec zadá v systému popis  k schválené resp. zamítnuté reklamaci.
6. Zaměstnanec vytiskne reklamační dokument pro zákazníka.
Následné podmínky: 
1. Vyhodnocení reklamace.
2. Vytvoření a vytištění reklamačního dokumentu pro zákazníka.
3. Zaměstnanec pošle reklamovaný produkt resp. produkt nový či opravený na 
adresu zákazníka.
Alternativní toky:
          1. Storno vyhodnocení reklamace.
Specifikace 2 - Vyhodnocení reklamace.
Vygenerování dokumentů:
V oblastí reklamací společnost Digilive s.r.o pracuje se třemi základními reklamačními 
dokumenty. A to:
● dokument vygenerovaný zákazníkem
● dokument pro zákazníka
● dokument pro dodavatele
Pro  ukázku  si  uvedeme  specifikaci  případu  použití  pouze  pro  jeden  z  případů 
(vygenerovaní dokumentu pro dodavatele).
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Případ použití:   Vygenerování dokumentu pro dodavatele
ID : 3
Popis:   Systém vygeneruje reklamační dokument pro dodavatele.
Primární aktéři:   zaměstnanec
Předpoklady:   
          1.   Vytvořena a schválená reklamace.
Hlavní tok: 
          1.  Zaměstnanec společnosti se přihlásí do systému a nalezne danou reklamaci.
          2.  Zaměstnanec zadá v systému „Vytvořit dokument pro dodavatele“.
          3. Systém předvyplní reklamační dokument pro dodavatele údaji o společnosti.
          4. Systém předvyplní reklamační dokument pro dodavatele údaji o reklamovaném
              produktu (údaje již dříve vyplnil zákazník).
          5. Systém vytvoří dokument pro dodavatele.
Následné podmínky: 
          1.  Vytvoření dokumentu pro dodavatele.
Alternativní toky:
Specifikace 3 - Vygenerování dokumentu pro dodavatele.
5.2 Podrobné funkce a chování systému
V předchozí  kapitole  jsme si  vytvořili  byznys  use  case  diagram, jenž  popisuje  systém z 
pohledu z vnějšího prostředí a díky němuž jsme si vytvořili obecný pohled na systém. Nyní 
pomocí kompletního use case diagramu ukážeme celkovou funkčnost systému. 
5.2.1 Use case diagram
Use case diagram na rozdíl od předchozího byznys use case diagramu nepohlíží na systém 
pouze z vnějšího, ale i z vnitřního prostředí. Z tohoto důvodu ukazuje kompletní chování 
vytvářené aplikace. 
Hlavními aktéry v systému jsou zákazník a zaměstnanec společnosti. Na následujícím 
obrázku jsou uvedeny všechny funkce,  jenž můžou daní aktéři provádět.  Zákazník pokud 
chce provádět jakékoli činnosti v systému se musí nejdříve zaregistrovat a poté po správném 
přihlášení do systému (za použití automaticky vygenerovaného uživatelského jména a hesla) 
mu budou všechny funkce zpřístupněny.
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Obr. 18 – Use case diagram.
Klient společnosti po přihlášení do systému může vytvářet reklamace a následně po 
korektním vytvoření si může nechat vygenerovat reklamační dokument. Zákazník má přehled 
o svých reklamacích, může si prohlížet historii již ukončených reklamací či sledovat aktuální 
stav reklamací současných. Další funkcí systému je správa osobních údajů, včetně možnosti 
změny hesla, jenž však musí stále zůstat v bezpečném formátu.
Dalším aktérem je zaměstnanec společnosti. Zde je situace poněkud složitější, protože 
systém  bude  používat  5-dimenzionální  model  přístupových  práv  a  každý  zaměstnanec 
společnosti bude mít přístup ke specifickým činnostem. Popišme si ale zaměstnance jako 
osobu, jenž disponuje kompletní funkčností a to:
● správa všech reklamací, 
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● generování všech dokumentů
5.2.2 Specifikace případů použití
V této kapitole si za použití dalších specifikacích případů použití popíšeme všechny funkce 
navrhovaného  implementačního  systému.  V  dřívější  kapitole byly  popsány  následující 
základní funkce reklamačního systému a to:
1. Vytvoření reklamace.
2. Schválení či zamítnutí reklamace zaměstnancem.
3. Generování reklamačního dokumentu.
Z use case diagramu uvedeného v předchozí kapitole vyplývají další činnosti a funkce 
v budoucím systému společnosti Digilive s.r.o. Těmito činnostmi jsou: 
● registrace zákazníka
● přihlášení a odhlášení do/ze systému – pro práci se systémem je nejdříve nutné 
          se do něj přihlásit
● zákazník - správa osobních údajů (Př. změna jména zákazníka)
● zákazník - správa svých reklamací (Př. prohlížení stavu reklamace)
● zaměstnanec - správa všech reklamací (Př. odstranění reklamace)
● zaměstnanec - správa zákazníků (Př. prohlížení údajů o zákazníkovi)
● zaměstnanec - správa zaměstnanců (Př. přidání zaměstnance)
Z  důvodu  velkého  počtu  funkcí  a  rozsáhlosti  specifikací  případů  použití  jsou  tyto 
uvedeny v příloze 3 – Specifikace případů použití.
5.3 Návrh datových struktur
V předchozích kapitolách jsme získali podrobný pohled na kompletní funkčnost vytvářeného 
systému.  Nyní  si  můžeme  navrhnout  datovou  strukturu,  jenž  bude  obsahovat  všechny 
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důležité, i ty méně důležité prvky vstupující do reklamačního systému včetně všech jejich 
atributů.
Datovou strukturu si navrhneme pomocí nejznámějšího a nejpoužívanějšího nástroje, 
sloužícího k danému účelu a tím bude ER diagram. ER diagram je konceptuálním modelem, 
jenž  reprezentuje perzistentní data vytvářeného systému. Vzhledem k tomu, že v současné 
době nejpoužívanějším typem jsou tzv.  relační databázové systémy budou i  níže uvedené 
modely  relační.  ER  diagram  zobrazuje  vztahy  mezi  jednotlivými  entitními  množinami 
modelu a ukazuje všechny důležité a v systému používané atributy dané množiny. 
Již dříve jsme dospěli  k závěru,  že největším problémem současného systému není 
pouze  software,  ale  také  orgware,  tedy  oblast  zabývající  se  např.  přístupovými  právy 
zaměstnanců  společnosti  do  daného  systému či  různými  směrnicemi,  návody a  manuály 
souvisejícími se systémem. Z tohoto důvodu se pokusíme nový systém navrhnout tak, aby 
zohledňoval  a  jasně  definoval  práva  pro  jednotlivé  zaměstnance  společnosti  a  poté  také 
umožnil snadnou manipulaci, odstraňování, změnu nebo přidání práv uživatelům systému. 
Toho docílíme pomocí 5-dimenzionálního modelu přístupových práv.
Výsledný ER diagram by byl značně složitým a proto jej rozdělíme na dva samostatné 
diagramy a to na diagram přístupových práv a systémovou část ER diagramu.
5.3.1 ER diagram přístupových práv
Při vytváření 5-dimenzionálního modelu přístupových práv jsem vycházel z bakalářské práce 
Romana Duška Univerzální systém pro vytváření internetových aplikací [5] vypracované na 
Masarykově  univerzitě.  Jak  již  sám název  napovídá  jádrem modelu  je  pět  prvků  neboli 
dimenzí:
1. KDO – subjekt (1 nebo více aktérů), který má právo v systému vykonávat 
určité akce
2. CO – konkrétní činnost, které může subjekt v systému provádět
3. MODALITA – určuje, zda subjekt smí či nesmí provádět s objektem určitou 
 činnost v určitém časovém intervalu
4. S ČÍM – 1 nebo více objektů, se kterým subjekt provádí určitou činnost
5. KDY – doba, kdy je právo platné
Následující obrázek ER diagramu vychází z popisu na začátku kapitoly a zobrazuje 
část ER diagramu zabývající se zaměstnanci podniku a jejich přístupovými právy k daným 
objektům. Objekt představuje důležité části vytvářené aplikace (např. reklamace). A k těmto 
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objektům přiřazuje akce, tedy činnosti jenž může daný zaměstnanec s objekty provádět a na 
jakou dobu je může provádět.
Přístupovými právy se budeme zabývat ještě v pozdějších kapitolách, kdy se podrobně 
popíšeme a navrhneme všechny možné přístupové práva.
Obr. 19 – ER diagram přístupových práv
5.3.2 Systémová část ER diagramu
Při pohledu na následující obrázek nemusí být na první pohled patrné, že hlavními entitními 
množinami jsou  zákazník a  výrobek. Entitními množinami  výrobek a  dodavatel nemáme na 
mysli všechny výrobky, které společnost prodala resp. všechny dodavatel, od nichž nějaký 
výrobek nakoupila, ale pouze takové data, k nimž se stahuje nějaká reklamace. Zaměstnanec 
společnosti  ovšem  disponuje  právem  si  určitého  dodavatele  předvyplnit  a  poté  jej  při 
případné reklamaci pouze vybrat a informace o něm se již vyplní v systému automaticky.
Mezi základními entitními množinami zákazník a výrobek vzniká entita reklamace, jenž 
obsahuje veškeré důležité informace týkající se dané reklamace. Nejdůležitějším atributem je 
atribut  stav (přijatá, zamítnutá, nevyřízená, ...). Dalšími atributy, jenž stojí za zmínku jsou 
také  atribut  datum_vyřízení_zákazník,  od  kterého  se  počítá  zákonná  lhůta  pro  vyřízení 
reklamace.  Dále  to  jsou  pak  systémem  vygenerované  číslo  reklamace,  které  reklamace 
udržuje po celou dobu své existence a všechny důležité data a odkazy na zaměstnance, jenž 
provedli příslušné úkoly, jakými jsou např. vytvoření reklamace, přijetí/odmítnutí reklamace, 
uzavření  reklamace.  A v  neposlední  řadě  obsahuje  i  atributy,  které  popisují  závadu  na 
reklamovaném zboží a popisují  řešení  reklamace a  to jak v případě schválené reklamace 
(řešení  reklamace  –  výrobek  nahrazen,  výrobek  opraven,  ...)  tak  i  v  případě  reklamace 
zamítnuté  (důvod zamítnutí  –  vypršela  záruční  lhůta,  poškození  výrobku nastalo špatnou 
manipulací s výrobkem, ...).
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Každý  jeden  záznam  v  množině  přístupové  údaje je  ve  vztahu  buď  se  množinou 
zákazník nebo s množinou zaměstnanec, vždy ale pouze s jedním z nich. 
Na entitu výrobek jsou navázány další dvě entitní množiny a to prodej a nákup. Údaje 
uložené  v  množině  prodej zadává  zákazník  společnosti,  tedy  osoba,  jenž  vstupuje  do 
reklamace jako poškozená a díky těmto informacím systém snadno zjistí, zda se reklamovaný 
produkt ještě nachází či již nenachází v reklamační lhůtě. Naproti tomu data ukládaná do 
entity  nákup zadává k tomu pověřený zaměstnanec společnosti  z  důvodu zjištění,  zda je 
produkt v reklamační lhůtě ve vztahu s dodavatelem.
Obr. 20 – Systémová část ER diagramu.
5.4 Možné stavy reklamace
Pro  přehledný  popis  všech  možných  reklamačních  stavů,  tedy všech  možných  stavů,  do 
kterých se může reklamace dostat použijeme stavový digram. Modelovaný objekt se nachází 
ve stavu, když splňuje nějakou podmínku, vykonává nějakou operací nebo čeká na událost. 
Stavový diagram se skládá z:
● počátečního stavu,
● koncového stavu, 
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● stavů – všechny stavy, které můžou vzniknout a
● přechodů mezi stavy
Jednou  z  výhod  nového  reklamačního  systému  bude  fakt,  že  zákazník  bude  mít 
jednoduchou možnost  jak si  v  online aplikaci  reklamačního systému společnosti  zjistit  v 
jakém stavu se jeho reklamace nachází. Všechny stavy, v kterých se může určitá reklamace 
nacházet jsou podrobně zobrazený na následujícím stavovém diagramu.
Pokud  zákazník  (anebo  také  zaměstnanec  společnosti)  vytvoří  a  správně  vyplní 
reklamaci na požadovaný produkt či produkty získá reklamace status nevyřízená. Jedná se o 
stav,  kdy reklamace již  byla  správně vytvořena,  ale  žádný ze zaměstnanců společnosti  ji 
zatím nepřevzal (resp. nenechal si ji v systému zobrazit). 
V  opačném  případě,  tedy  pokud  danou  reklamaci  již  některý  k  tomu  určených 
zaměstnanců převzal přechází reklamace do stavu  vyřizuje se.  Zaměstnanec společnosti je 
obeznámen,  že  se  v  systému  nachází  nová  reklamace  a  tím  nastala  doba  pro  její 
vyhodnocování (kontrola záruční doby, výrobku, správnosti vyplnění údajů, ....).
Reklamace  může  být  příslušným  pracovníkem  schválena  či  zamítnuta.  A tím  se 
reklamace dostává do dalších dvou stavů. V případě přijaté a schválené reklamace je to stav 
schválena – neodeslána a v opačném případě  zamítnuta – neodeslána. Reklamace se v 
těchto  stavech  nachází  v  případě,  kdy  zaměstnanec  uzná  resp.  neuzná  reklamaci  za 
oprávněnou, ale stále ještě reklamovaný výrobek nebyl odeslán zpět na adresu zákazníka. 
Ve chvíli, kdy si zaměstnanec společnosti nechá vygenerovat reklamační dokument pro 
zákazníka přechází reklamace automaticky do stavu schválena – odeslána resp. zamítnuta – 
odeslána, dle toho zda byla v předchozích krocích reklamace uznána či neuznána za 
oprávněnou.
Posledním stavem je reklamace vyřízená. Systém automaticky převede reklamaci do 
tohoto  stavu  5  dnů  po  vygenerování  reklamačního  dokumentu  pro  zákazníka,  protože 
můžeme předpokládat, že nový, opravený nebo výrobek původní již dorazil na místo určení 
zpět zákazníkovi.
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Obr. 21 – Stavový diagram reklamace.
5.5 Bezpečnost systému
V dnešním světě rozsáhlé počítačové kriminality je stále větší nutností své aplikace chránit 
před možnými útoky a napadeními. Existují dva základní principy počítačové bezpečnosti 
převzaté  z  přednášek Ing.  Petra  Hanáčka do předmětu Bezpečnost  informačních systému 
vyučovaném na VUT v Brně Fakultě Informačních technologií [6]. Těmito principy jsou:
1. Cena bezpečnostního opatření musí být menší než předpokládaná ztráta, pokud by 
bezpečnostní opatření nebylo instalováno.
2. Bezpečnostní opatření by mělo cenu útoku učinit vyšší, než je předpokládaný zisk 
útočníka.
Vytvářeny reklamační systém není pro chod společnosti  životně důležitým a ani ve 
svém jádru neuchovává extrémně důležité údaje. Obsahuje však osobní informace týkající se 
klientů  společnosti  (jméno,  adresa,  ...),  což  v  dnešním  světě  vyvolává  vždy  nutnost 
zabezpečení systému. 
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Z výše zmíněných důvodu jsme se rozhodli uživatelům (zákazníkům i zaměstnancům 
společnosti) automaticky vygenerovávat uživatelské jména a zejména hesla tak, aby byla v 
bezpečném  formátu.  Dalším  důležitým  bodem  je  zabezpečit  hesla,  aby  nebyla  snadno 
dohledatelná a čitelná. To docílíme ukládání hesel pomocí hashovacích funkcí.
5.5.1 Uživatelská jména
Jelikož v zásadě existují dva typy uživatelů systému a to zákazník a zaměstnanec bude pro 
jejich rozlišení používat dva druhy loginů. Loginy pro zákazníky budou začínat písmenem x 
a naproti tomu loginy pro zaměstnance striktně nezačínají písmenem x. 
Protože se v systému bude nacházet pouze jeden přihlašovací formulář, bude nutné na 
základě  loginu  resp.  na  základě  prvního  písmene  v  loginu  přesměrovávat  uživatele  do 
správné sekce (zákaznické sekce nebo administrátorské sekce neboli zaměstnanecké sekce). 
Uživatelská  jména  budou  jedinečná  a  unikátní.  Pro  zákazníky  se  login  vytváří 
následujícím způsobem:
Obr. 22 – Vytvoření zákaznického loginu.
Pro zaměstnance společnosti se login vytváří následujícím způsobem:
Obr. 23 – Vytvoření zaměstnaneckého loginu.
V případě, že vytvořený zákaznický resp. zaměstnanecký login již existuje vytvoří se 
login dle pořadí následující (xhorakz, xhorakz1, xhorakz2, ....). Pokud nastane situace, že 
příjmení zaměstnance začíná písmenem x, jednoduše se x z uživatelského jména odstraní. 
5.5.2 Uživatelská hesla
Uživatelé informačních systému velmi často při výběru svých hesel volí hesla dobře 
zapamatovatelná  (např.  1234,  rodné  číslo,...).  Tato  hesla  jsou  však  naprosto  nevhodná  a 
snadno odhalitelná počítačovými útočníky. Z tohoto důvodu jsme se rozhodli hesla pro vstup 
do systému generovat automaticky tak, aby vždy byla v bezpečnostním formátu. 
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email:     zakaznik@email.cz
login:     xzakaznik[pořadí]
jméno: jméno příjmení
login: příjmeníj[pořadí]
Obr. 24 – Ukázka možných vygenerovaných hesel.
5.5.3 Bezpečné uložení hesel
Automaticky vygenerovaná bezpečnostní hesla je třeba ve vytvářené aplikaci uložit tak, aby 
nebyla snadno naleznutelná a kopírovatelná. Jednou z nejpoužívanějších metod používaných 
k  bezpečnému  uložení  hesel  je  použití  jedné  z  hashovacích  funkcí.  Všechna  v  systému 
používaná hesla budou uložena jako zahashována a v celém systému se s nim bude také tak 
pracovat. Nikdo kromě samotného uživatele nemá šanci zjistit pravé systémem vygenerované 
uživatelské heslo, jenž je uživatelům zasíláno na emailovou adresu uvedenou při registraci do 
systému. 
V  současnosti  nejpoužívanější  a  stále  ještě  považovanou  za  zcela  bezpečnou  je 
hashovací  funkce  SHA1 (Secure  Hash  Algorithm) navržena  organizací  NSA. Jedná  se  o 
rozšířenou hashovací funkci, jenž ze vstupních dat vytváří výstup o fixní délce. Jeho hlavní 
výhodou je  fakt,  že  při  malé  změně na vstupu dojde  k  výrazné  změně na  výstupu (viz. 
následující příklad).
abcdefg     =     2fb5e13419fc89246865e7a324f476ec624e8740
abcdefh     =     89b76cd9bb623f58984158a3dcf5ffac95b92d14
5.6 Reklamační dokumenty a manuál k systému
Součástí  samotného  vytvoření  reklamačního  systému  je  navržení  nových  modernějších 
reklamačních  dokumentů.  Výsledné  schválené  dokumenty  jsou  uvedeny  v  Příloze  4  –  
Reklamační dokumenty. 
Jak  již  bylo  popsáno  dříve  problémem  v  současnosti  používaného  reklamačního 
systému není jen samotný software, ale také orgware. Bylo tedy nutné k vytvořené aplikaci 
sestavit  kompletní  manuál,  který  plně  popisuje  funkčnost  systému.  Výsledný  manuál  je 
uveden v Příloze 5 – Manuál systému.
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5.7 Přístupová práva
Při  vytváření  ER  diagramu  jsme  čtenáře  seznámili  s  nutností  vytvořit  celou  sadu 
přístupových práv pomocí tzv. 5-dimenzionálního modelu přístupových práv. Seznámili jsme 
se s tímto modelem a navrhli obecně možné řešení.
Nyní je nutné popsat přístupová práva podrobněji. Vytvořit konkrétní objekty a akce, 
jenž budou v systému důležité a podstatné a bude nutné je rozlišovat.  Všichni zákazníci 
společnosti  mají  shodná  přístupová  práva  a  v  této  sekci  není  nutné  nic  rozlišovat  a 
rozdělovat. Navrhovaný model přístupových práv se týká pouze zaměstnanecké sekce, kde je 
nutné přidělit zaměstnancům společnosti odlišné pravomoci.
Hlavními prvky systému jsou objekty. V reklamačním systému budou existovat čtyři 





Pro  všechny zaměstnance  společnosti  a  pro  všechny možné  akce  budou  vytvořeny 
záznamy s nastavenou modalitou smí nebo nesmí, dle toho zda zaměstnanec má či nemá 
právo k danému úkonu. Každý záznam obsahuje časovou platnost práva (nezadaná hodnota 
značí neomezenou platnost). 
Následující tabulka ukazuje všechny činnosti, které se k daným objektům stahují. 
Objekt Akce   Popis
reklamace prohlížet  Prohlížení reklamací.
vytvořit  Vytvoření nové reklamace.
změnit  Změna údajů v historických reklamacích.
odstranit  Odstranění reklamace z historie
přijmout  Přijmutí reklamace, kontrola správnosti vyplnění údajů,   
 dodržení reklamační lhůty, odstranění, ...
vyhodnotit  Kontrola výrobku a schválení či zamítnutí reklamace.
rekl. dodavatel  Tisk reklamačních dokumentů pro dodavatele, odeslání a
  přijetí výrobků od dodavatele.
odeslat zákazníkovi  Tisk reklamačních dokumentů pro zákazníka a odeslání
 vyřízení reklamace zákazníkovi.
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Objekt Akce   Popis
zákazník prohlížet  Prohlížení zákazníků.
přidat  Vytvoření nového zákazníka.
změnit  Změna údajů zákazníka včetně generování nového hesla.
odstranit  Odstranění zákazníka.
pozastavit  Pozastavení resp. povolení přístupu zákazníka do
 systému.
zaměstnanec prohlížet  Prohlížení zaměstnanců.
přidat  Vytvoření nového zaměstnance.
změnit  Změna údajů zaměstnance včetně generování nového
 hesla.
odstranit  Odstranění zaměstnance.
pozastavit  Pozastavení resp. povolení přístupu zaměstnance do
 systému.
změnit práva  Změna práv zaměstnance.
dodavatel prohlížet  Prohlížení dodavatelů.
přidat  Vytvoření nového dodavatele.
změnit  Změna údajů dodavatele.
odstranit  Odstranění dodavatele.
Tab. 6 – Návrh zaměstnaneckých akcí v systému. 
5.8 Design systému
Před samotným začátkem samotného  programování  je  nutné  si  navrhnout  a  zadavatelem 
nechat schválit výsledný grafický návrh systému, z něhož bude při samotné implementaci 
vycházet. Následující obrázky ukazuji tři základní obrazovky systému, jenž byly zadavatelem 
systému schváleny a budou použity jako zdroj při následné implementaci. 
Obr. 25 – Přihlašovací formulář.
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Obr. 26 – Zaměstnanecké prostředí.
Obr. 27 – Zákaznické prostředí.
52
5.9 Použité technologie
K  analýze,  navržení  a  následné  implementaci  byli  použity  technologie  a  programovací 
jazyky, s nimiž čtenáře seznámíme v této kapitole. Pro vytváření diagramů, modelů a grafu 
byl  použit  nástroj  od  společnosti  IBM  Rational  Rose  Enterprise.  Pro  samotné 
implementování byly použitý programovací nástroje jako HTML, CSS, Javascript,  MySQL 
a PHP s použitím šablonovacího systému SMARTy. Pro vytváření reklamačních dokumentů 
je použita knihovna TCPDF.
5.9.1 Rational Rose Enterprise
Pro vytváření modelů a grafů používaných v této práci byl  použit  nástroj  od firmy IBM 
Rational Rose Enterprise.
Obr. 28 – Rational Rose Enterprise.
Rational  Rose  Enterprise  je  kompletní,  silné  a  flexibilní  řešení  obsahující  podporu 
různých vývojových prostředí. Jedná se o jednoduchý modelovací nástroj, který umožňuje 
vývojářům, analytikům či manažerům přesně a správně popsat požadavky před zahájením 
vývoje. Pro týmovou spolupráci poskytuje přehledné a jasné řízení projektu. K tomuto účelu 
používá předefinovaných šablon pro modely vytvářené v jednotlivých iteracích metody RUP. 
Rational Rose poskytuje velké množství modelů vycházejících z  jazyka UML, jenž bývají 
použity v odlišných situacích a v různých částech vytvářeného systému.
5.9.2 PHP,  HTML,  Javascript,  CSS,  MySQL,  Smarty  a 
knihovna TCPDF
Na základě požadavku zadavatele projektu byly jako základní stavební bloky implementační 
části  zvoleny programovací jazyky, jenž se ve světe webových aplikací používají nejčastěji, 
a to PHP, HTML, Javascript, CSS a databázový server MySQL.
Tyto všeobecně známe programovací jazyky resp. MySQL podle mého názoru již není 
třeba  představovat,  a  proto  se  jen  krátce  zmíním o  PHP.  Při  implementaci  byla  použita 
nejnovější  verze  PHP 5,  která  se  od  předešlých  verzí  liší  zejména  vylepšenou  prácí  s 
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objektově orientovanými komponentami. Vytvářený reklamační systém je naimplementován 
jako plně objektově orientovaný, včetně objektově orientovaného přístupu k databázi. 
Pro větší přehlednost implementační části jsem zvolil rozdělení zdrojových kódů na 
vrstvu  aplikační  neboli  logickou a  vrstvu  prezentační.  Aplikační  část  obsahuje  práci  s 
objekty, s databází a veškeré další činnosti spojené s logikou systému, tedy takové činnosti, 
které nic nezobrazují, ale pouze ukládají, získávají či vytváří data. Naproti tomu prezentační 
vrstva obsahuje zejména html kód s použitím kaskádových stylů a javascriptu. A zabývá se 
celkovým vzhledem aplikace a zobrazením dat, získaných z logické části systému.
K tomuto účelu jsem použil komplexní a funkčně velmi dobře vybavený šaplonovací 
systém  pro  PHP.  Systém Smarty.  Hlavní  myšlenkou  šablonovacího  systému  smarty  je 
umožnění  samostatné  práce  na  projektu  grafikovy,  jenž  vytváří  vzhled  systému  a 
programátorovi,  který  se  zabývá  logikou  a  funkcí  systému.  Webová  prezentace  je  díky 
použití  oddělení  aplikační  a  prezentační  části  více přehledná  a  snadněji  modifikovatelná. 
Programátor může měnit aplikační logiku bez toho, aby bylo nezbytné upravovat šablony, a 
návrhář šablon může upravovat šablony bez toho, aby se musel orientovat v aplikačním kódu 
PHP. 
Pro  generování  pdf  dokumentů  byla  použita  knihovna  tcpdf.  První  verze  této 
knihovny vznikla v roce 2002. V roce 2009 byla vydána zatím poslední verze knihovny, 




V  poslední  kapitole  této  práce  se  podíváme  na  hodnocení  vytvořeného  reklamačního 
systému. Nejdříve provedeme hodnocení znovu pomocí metody HOS 8, následně seznámíme 
čtenáře s  ekonomických zhodnocením systému resp.  s  odhady nákladu na zprovoznění  a 
provoz  systému  a  s  odhadem  přínosů  systémů.  Na  závěr  ještě  pár  slovy  celou  práci 
zrekapitulujeme.
6.1 Zhodnocení systému metodou HOS
Nově  vytvořený  reklamační  systém  byl  uveden  do  provozu  v  červenci  2009.  Po  roce 
používání jsme se vrátili do společnosti Digilive s.r.o, abychom získali názory a připomínky 
ohledně  fungování  systému  a  důležitým  osobám  opět  předložili  dotazníky  používané  v 
metodě HOS 8. 
V této kapitole  si  pomocí  nově vyplněných dotazníku znovu sestavíme hodnocení 
reklamačního systému metodou HOS a provedeme srovnání s výsledky uvedenými v dřívější 
kapitole, čímž získáme celkové zhodnocení a především se dozvíme fakt, zda nově vytvořený 
systém splňuje cíl, jenž byl stanoven a to především zlepšení systému v oblastech orgware a 
software.
Následující  tabulka zobrazuje  bodové hodnocení  pro jednotlivé oblasti  používané v 
metodě HOS 8. Ke změnám došlo pouze v požadovaných oblastech software resp. orgware. 
Výsledky dalších oblastí již není nutné zobrazovat.
otázka 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
software 5 4 3 4 4 5 4 3 3 4
orgware 3 2 3 3 4 4 3 2 3 2
Tab. 7 – Hodnocení vytvořeného systému.
Z výše  uvedené  tabulky  lze  již  snadno  dle  příslušných  vzorců  vypočítat  celkové 
úrovně jednotlivých oblastí resp. celého systému. Jen pro připomenutí uveďme, že význam 
systému  byl  stanoven  na  systém důležitý  a  celková  úroveň  systému  by měla  odpovídat 
hodnotě 3. Pro připomenutí si uveďme i výsledky ostatních nezměněných oblastí.
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oblast min max úroveň
hardware 2 4 4
software 3 5 4
orgware 2 5 3
peopleware 1 5 3
dataware 2 5 3
customers 2 5 3
suppliers 2 3 3
management IS 3 4 4
celkem 3
Tab. 8 – Celková úroveň oblastí a systému.   
Graficky  můžeme  výsledek  uvedený  v  předchozí  tabulce  vyjádřit  následujícím 
grafem.  Pro  srovnání  a  připomenutí  uvedeme  i  grafické  zobrazení  výsledků  původního 
reklamačního systému.
     Obr. 29 – Výsledek původního systému.       Obr. 30 – Výsledek vytvořeného systému.
Z grafického zobrazení výsledků jsou zřejmé následující závěry o vytvořené aplikací 
reklamačního systému:
● systém svou úrovní splňuje hodnotu, jenž by měl dosahovat
● úroveň systému odpovídá hodnotě stanovené dle významu systému
● systém je vyvážený, tedy v systému se nenachází oblasti s výrazně vyšší úrovní 
          než je celková úroveň systému
● v oblasti software jsme dosáhli zlepšení úrovně z hodnoty 1 až na úroveň 4
● v oblasti orgware jsme získali hodnocení 3 oproti původní úrovni 2
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Následující doporučení je opět jen citací z tabulek uvedených ve zdroji [4] a ukazuje 
doporučený  postup  pro  vytvořený  reklamační  systém  dle  metody  HOS  8.  Doporučená 
strategie  se  nazývá  stabilitou  a  jejím  cílem  je  pouhé  udržení  systému  v  současném 
vyváženém stavu.
Souhrnný  stav  odpovídá  úrovni  přiměřené  jeho  významu.  Cílem  je  zaměření  na  
udržení současného vyváženého stavu. [4]
Navržený a vytvořený systém splňuje všechny stanovené cíle a ve společnosti Digilive 
s.r.o  je  s  velkou  oblibou  používán  již  od  července  2009.  Systém  disponuje  podrobnou 
nápovědou, díky níž v případě jakýchkoli nejasností nemají uživatelé systému problém si 
řešení  rychle  a  snadno vyhledat.  Zaměstnanci  společnosti  si  kromě aktuálních  reklamací 
můžou i snadno zobrazit veškeré statistiky týkající se reklamací uzavřených a díky tomu si 
vytvořit přehled o tom, které zboží je často vadné, kteří zákazníci často reklamují atd.
6.2 Ekonomické zhodnocení systému
Nyní provedeme ekonomické zhodnocení systému, ve kterém se budeme zabývat náklady na 
pořízení a provoz reklamačního systému, přínosy implementace nového systému a na závěr 
provedeme výpočet ziskovosti investice.
6.2.1 Náklady na pořízení a provoz systému
Vzhledem k  tomu,  že  byl  nový  reklamační  systém vytvořen  jako  diplomová  práce  byla 
stanovena celková cena systému na pro obě strany přijatelnou hodnotu, která je však daleko 
nižší  než  jiné  použitelné  komerční  systémy,  které  navíc  disponují  spoustou  zbytečných 
funkcí. Výsledné hodnoty jsou uvedeny v následujících tabulkách a v grafickém vyjádření 
nákladů na konci této kapitoly.
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Typ nákladu Hodnota v Kč
Náklady související s výběrem IS 1 000
Náklady na pořízení podpůrného prog. vybavení 0
Náklady na pořízení hardwarového vybavení 0
Náklady na pořízení systému 10 000
Náklady na migraci dat 2 000
Náklad na spuštění systému 2 000
Celkem 15 000
Tab. 9 – Náklady na zprovoznění systému.
Vedení  společnosti  Digilive  s.r.o  před  samotným  zadáním  vytvoření  reklamačního 
systému  jako  diplomové  práce  řešilo  možné  varianty  jak  systém  vyvinout.  Cena  jedné 
odpracované  hodiny ve  společnosti  byla  stanovena  na  200  Kč.  Nad  samotným výběrem 
strávil jeden zaměstnanec společnosti přibližně 5 hodin.
Společnost  disponuje  kvalitním  softwarovým  a  hardwarovým  vybavením  a  nebylo 
nutné pořizovat žádné nové a speciální nástroje, programy a zařízení.
Velkou  výhodou  nově  vytvořeného  systému  je  snadná  ovladatelnost  a  uživatelská 
přívětivost, k systému byl navíc vytvořen podrobný manuál. Před zahájením systému bylo 
provedeno jednoduché školení, které zaměstnance společnosti seznámilo se systémem, jenž 
byl do společnosti zaveden. Jedná se o náklad za spuštění samotné aplikace. Vzhledem k 
snadné obsluze systému není potřeba přijmout nové zaměstnance pro práci sním.
Původní používaný systém není potřeba nijak zvlášť rušit. Ze dne na den se systém 
přestane používat a začne fungovat systém nový. Před samotným spuštěním byla s vedením 
společnosti  domluvena migrace dat  z  původního reklamačního systému resp.  z  programu 
excel do systému nového. Celková částka za migraci dat je spolu se všemi dalšími hodnotami 
uvedena v předchozí tabulce.
Typ nákladu Hodnota v Kč za 5 let
Náklady na upgrade systému 0
Náklady na samotný provoz systému 7 500
Rezervy 2 500
Celkem za rok 2 000
Celkem za 5 let 10 000
Tab. 10 – Náklady na provoz systému.
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Celková životnost  informačních systému je stanovena v průměru na 5 až 7 let.  Z 
tohoto důvodu budeme jako provozní  náklady uvažovat  náklady na dobu jedné pětiletky. 
Nejdůležitějším a hlavním provozním nákladem je částka na webhosting a tedy částka na 
udržení systému ve stavu online. Vzhledem k tomu, že se jedná o systém nepříliš složitý 
nebude v následujících 5 letech nutné systém upgradovat. U samotného provozu systému je 
nutné uvažovat také o rezervě. Jedná se o finanční částku, jenž zajistí běžný chod systému i v 
případě nepředvídatelných a nezvyklých situací.
Obr. 31 – Grafické vyjádření nákladů na systém.
6.2.2 Přínosy systému a závěrečné shrnutí
Nyní si probereme a popíšeme základní přínosy nově vytvořeného reklamačního systému. 
Nejdříve se podíváme na předpokládané přínosy:
● zefektivnění a zrychlení vyhodnocování reklamací
● celkový přehled o reklamacích, zákaznících a dodavatelích
● celkový přehled o práci zaměstnanců a jejich pravomocích
● snadné generování a tisk reklamačních dokumentů
● snadná ovladatelnost systému
● snadné vyhledání reklamací
● vyhodnocení  reklamací  na  základě  speciální  funkce  „zobrazení  podobných 
reklamací“
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Všechny předpokládané přínosy byly v nově zavedeném systému splněny a jako další 
výhodou systému se po roce používání ukázalo být celkové zlepšení image společnosti  u 
zákazníků, která používá přehledné, snadno ovladatelné a moderní systémy. Systém nejen, že 
ušetří spoustu práce zaměstnancům společnosti při práci s reklamacemi, ale také klientům 
společnosti Digilive s.r.o.
Stanovení  přínosu  systému pro  podnik  v  korunách  není  tak  snadné jako předchozí 
stanovování nákladů. Na základě průzkumů mezi zaměstnanci společnosti, jenž se systémem 
pracují  byla vytvořena následující  tabulka,  obsahující  podrobné údaje nutné pro následný 
výpočet hodnoty přínosů systému na společnost Digilive s.r.o v českých korunách za 5 let. 
Celý výpočet je založen na subjektivních a průměrných hodnotách a proto také výsledná 
částka je pouze odhadem.
Počet reklamací za 1 rok 25
Počet reklamaci za 5 let 125
Doba trvání 1 reklamace – původní systém (PS) 90 min
Zrychlení práce z reklamacemi o 2/5
Hodnota 1 hodiny práce zaměstnance společnosti 200 Kč
Tab. 11 – Údaje potřebné pro výpočet přínosů systému.
Na základě předchozích údajů jsme nyní schopni vypočítat výslednou hodnotu v Kč, 
jenž  systém  přispěje  společnosti  za  5  let.  K  celkové  částce  je  nutné  ještě  připočíst 
nevyčíslitelné hodnoty jako jsou např.  zlepšení image společnosti,  spokojenost zákazníků. 
Tato hodnota byla stanovena na 3000 Kč za 1 rok. Následující tabulka obsahuje podrobné 
výpočty až po docílení cílové částky.
Výpočet Hodnota
PS – doba strávená nad reklamacemi za 1 rok 25 * 90 2 250 min
PS – doba strávená nad reklamacemi za 5 let 125 * 90 11 250 min
PS – peněžní hodnota doby strávené nad 1 reklamací (90/60) * 200 300 Kč
PS – peněžní hodnota doby strávené nad reklamacemi za 1 rok (2 250/60) * 200 7 500 Kč
PS – peněžní hodnota doby strávené nad reklamacemi za 5 let (11 250/60) * 200 37 500 Kč
Nový systém (NS) - doba trvání 1 reklamace 90 min * 2/5 54 min
NS – doba strávená nad reklamacemi za 1 rok 25 * 54 1 350 min
NS – doba strávená nad reklamacemi za 5 let 125 * 54 6 750 min
NS – peněžní hodnota doby strávené nad 1 reklamací (54/60) * 200 180 Kč
NS – peněžní hodnota za 1 rok (1 350/60) * 200 4 500 Kč
NS – peněžní hodnota za 5 let (6 750/60) * 200 22 500 Kč
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Výpočet Hodnota
Zrychlení práce z 1 reklamací v minutách 90 - 54 36 min
Zrychlení práce z reklamacemi v minutách za 1 rok 25 * 36 900 min
Zrychlení práce z reklamacemi v minutách za 5 let 125 * 36 4 500 min
Ušetření peněz doby strávené nad 1 reklamací 300 - 180 120 Kč
Ušetření peněz za 1 rok 7 500 – 4 500 3 000 Kč
Ušetření peněz za 5 let 37 500 – 22 500 15 000 Kč
Fixní hodnota přínosů systému za 1 rok 3 000 Kč
Fixní hodnota přínosů systému za 5 let 15 000 Kč
Celkový přínos systému 15 000 + 15 000 30 000Kč
Tab. 12 – Výpočet přínosů nového reklamačního systému pro společnost.
Závěrem  můžeme  z  předchozích  výsledků  určit,  zda  se  nový  reklamační  systém 
vyplatí či nikoli i po finanční stránce. Po odečtení nákladu na vytvoření systému a nákladů na 
provoz systému za dobu 5 let od celkových přínosů systému získáme hodnotu  5 000 Kč, 
jedná  se  o  zisk,  jenž  systém společnosti  přinese  za  5  let. Zde  je  nutno  podotknout,  že 
prvotním  cílem  vytvoření  nového  systému  nebyl  zisk,  ale  pouhé  zefektivnění  práce 
zaměstnanců a zákazníku společnosti.
6.3 Závěrečné slovo
Na  závěr  bych  rád  ještě  jednou  pár  slovy  zhodnotil  vytvořenou  aplikaci  reklamačního 
systému a nastínil další možnosti pokračování vývoje systému. 
Na  základě  diskuse  s  budoucím  provozovatelem  reklamačního  systému  bylo 
sestaveno hodnocení původně používaného systému a provedena základní specifikace nově 
vznikajícího  reklamačního  systému  společnosti.  Pomocí  nejpoužívanějších  diagramů  a 
modelů (např. use case diagram, er diagram, stavový diagram) byl vytvořen návrh systému 
včetně podrobného modelu přístupových práv. V této fázi jsme se také zabývali základními 
bezpečnostními prvky, jimiž by měl systém disponovat. 
Po důkladném a budoucím uživatelem schváleném návrhu systému jsem přistoupil k 
časově  nejnáročnější  části  k  samotné  implementaci  systému.  Reklamační  systém  byl 
naimplementován pomocí jazyků PHP 5, HTML, Javascritp a CSS, a to  jako plně objektově 
orientovaný s objektově orientovaným přístupem k databázi.  A za pomocí  šablonovacího 
systému smarty,  jenž zcela odděluje  aplikační vrstvu od vrstvy prezentační,  což zajišťuje 
větší přehlednost zdrojových kódu systému. 
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Finální verze reklamačního systému splňuje všechny požadavky a podmínky určené 
zadavatelem  při  úvodních  setkáních.  Jednoznačným  způsobem  usnadňuje  práci  jak 
zákazníkům  společnosti,  tak  především  zaměstnancům  firmy.  Produkt  je  na  míru 
implementován  společnosti  Digilive  s.r.o  a  je  v  souladu  se  všemi  procesy  ve  firmě 
probíhajícími.  Od jiných komerčních produktů se liší  především tím,  že disponuje pouze 
funkcemi, které může firma využít a nejedná se o univerzální systém s obrovskou funkčností, 
jenž by zadavatel systému v budoucnu nevyužil. A to i přesto, že je systém naimplementován 
co nejobecněji a je možné jej použít i u jiných podniků.
Dle  vytvořeného  hodnocení  pomocí  metody  HOS  8  v  současnosti  systém  splňuje 
všechny pravidla a podmínky tak, aby nebylo nutné do něj výraznějším způsobem zasahovat 
a vylepšovat jej. Naprosto dostačujícím způsobem jak udržet systém stále efektivní a funkční 
je pravidelná kontrola přístupových práv, rušení přebytečný účtů a mazání nic neříkajících 
dat. Pro aktuální potřeby společnosti Digilive s.r.o je vytvořená aplikace naprosto dostačující 
a změna v systému by neměla být potřebná ani v případě radikálního rozšíření firmy či úplné 




[1] Obchodní zákoník ČR [online]. c1998-2009 , květen 2008 [cit. 2009-11-20]. 
Dostupný z WWW: <http://business.center.cz/business/pravo/zakony/obchzak/>. 
[2]     Občanský zákoník ČR [online]. c1998-2009 [cit. 2009-11-20]. 
          Dostupný z WWW: <http://business.center.cz/business/pravo/zakony/obcanzak/>. 
[3] Zákon o ochraně spotřebitele ČR [online]. c1998-2009 [cit. 2009-11-22]. 
          Dostupný z WWW: <http://business.center.cz/business/pravo/zakony/spotrebitel/>. 
[4]     Koch Miloš, Jan Dovrtěl:  Management informačních systémů, Akademické nakladatelství
          CERM.
[5] DUŠEK, Roman. Univerzální systém pro vytváření internetových aplikací. [s.l.], 2005. 51 s.
          Masarykova univerzita, Fakulta informatiky v Brně. Vedoucí bakalářské práce RNDr. Zdenko
          Staníček, Ph.D. Dostupný z WWW: <http://www.romandusek.cz/bakalarka/bc.pdf>. 
[6] Hanáček Petr. Bezpečnost informačních systémů. (přednáška). Brno: VUT Fakulta
Informačních technologií, duben 2007.
[7] TCPDF [online]. 2002 , 28. 4. 2009 [cit. 2009-05-03]. 
          Dostupný z WWW: <http://www.tecnick.com/public/code/cp_dpage.php?aiocp_dp=tcpdf>. 
[8] BASL, Josef, BLAŽÍČEK, Roman. Podnikové informační systémy : Podnik v informační
společnosti – 2. výrazně přepracované a rozšířené vydání. 2008. vyd. Praha : Grada Publishing,
a.s., 2008. 283 s. ISBN 978-80-247-2279-5.
[9] MOLNÁR, Zdeněk. Efektivnost informačních systémů. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, spol.
s r.o., 2000. 144 s. ISBN 80-7169-410-X.
[10] SODOMKA, Petr. Informační systémy v podnikové praxi. 1. vyd. Brno : Computer Press, a.s.,
2006. 351 s. ISBN 80-251-1200-4.
[11] DOSTÁL, Petr, RAIS, Karel, SOJKA, Zdeněk. Pokročilé metody manažerského rozhodování.
1. vyd. Praha : Grada Publishing, a.s., 2005. 168 s. ISBN 80-247-1338-1. 
[12] HORÁK, Zdeněk: CRM systém pro zpracování reklamací s použitím čárových kódů, 2009. 95




Příloha 1 – Dotazníky pro metodu HOS 8
Příloha 2 –Převodní tabulky
Příloha 3 – Specifikace případů použití
Příloha 4 – Reklamační dokumenty
Příloha 5 – Manuál systému
Příloha 6 – URL adresa ukázkové webové aplikace
Příloha 7 – Instalační manuál
Příloha 8 – CD se zdrojovými kódy a textovým souborem s uživatelskými jmény a hesly
64
Příloha 1 – Dotazníky pro metodu HOS 8
Obr. 32 – Dotazník pro oblast hardware. [4]
65
Obr. 33 – Dotazník pro oblast software. [4]
66
Obr. 34 – Dotazník pro oblast orgware. [4]
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Obr. 35 – Dotazník pro oblast peopleware. [4]
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Obr. 36 – Dotazník pro oblast dataware. [4]
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Obr. 37 – Dotazník pro oblast customers. [4]
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Obr. 38 – Dotazník pro oblast suppliers. [4]
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Obr. 39 – Dotazník pro oblast management IS. [4]
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Příloha 2 – Převodní tabulky
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Obr. 40 – Převodní tabulky. [4]
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Příloha 3 – Specifikace případů použití
Případ použití:   Přihlašení zákazníka
ID:   4
Popis:   Systém přihlásí zákazníka do systému.
Primární aktéři:   zákazník
Předpoklady:   zákazník má přístup na internet
Hlavní tok: 
          1.  Zákazník zadá na stránkách společnosti do příslušného formuláře své 
               přihlašovací údaje do systému a zadá přihlášení.
          2.  Systém ověří přihlašovací údaje.
          3. Pokud jsou přihlašovací údaje platné systém zákazníka přihlásí.
          4. V opačném případě systém nabídne registraci.
Následné podmínky: 
          1.  Přihlášení zákazníka.
Alternativní toky:
          1. RegistraceNovéhoZákazníka.
Specifikace 4 - Přihlášení zákazníka.
Případ použití:   Odhlašení zákazníka
ID:   5
Popis:   Systém odhlásí zákazníka ze systému.
Primární aktéři:   zákazník
Předpoklady:   zákazník má přístup na internet
Hlavní tok: 
          1.  Zákazník vybere položku pro odhlášení.
          2.  Systém zobrazí formulář pro potvrzení odhlášení.
          3. Zákazník potvrdí odhlášení.
Následné podmínky: 
          1.  Odhlášení zákazníka.
Alternativní toky:
          1. Nepotvrzení odhlášení.
Specifikace 5 - Odhlášení zákazníka.
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Případ použití:   Registrace nového zákazníka
ID:   6
Popis:   Systém vytvoří nového zákazníka v systému.
Primární aktéři:   zákazník
Předpoklady:   zákazník má přístup na internet
Hlavní tok: 
          1.  Zákazník vybere na stránkách společnosti „registraci“.
          2.  Dokud jsou zadané údaje neplatné:
                   1. Zákazník musí vyplnit osobní údaje.
                   2. Systém zadané údaje ověří.
          3. Vytvoření nového zákazníka.
Následné podmínky: 
          1.  Vytvoření nového zákazníka.
Alternativní toky:
          1. Neplatné osobní údaje.
          2. Storno registrace.
Specifikace 6 - Registrace nového zákazníka.
Případ použití:   Odstranění reklamace zaměstnancem
ID:   7
Popis:   Systém odstraní reklamaci.
Primární aktéři:   zaměstnanec 
Předpoklady:   
1. Vytvořena reklamace 
Hlavní tok: 
1. Zaměstnanec se přihlásí do systému a nalezne danou reklamaci.
2. Zaměstnanec zadá položku "odstranit reklamaci".
3. Systém zobrazí formulář pro potvrzení odstranění. 
4. Zaměstnanec potvrdí odstranění.
Následné podmínky: 
          1.  Systém odstraní reklamaci.
Alternativní toky:
Specifikace 7 – Odstranění reklamace zaměstnancem.
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Případ použití:   Změna jména zákazníka
ID:   8
Popis:   Systém změní jméno zákazníka v systému.
Primární aktéři:   zákazník
Předpoklady:   zákazník má přístup na internet
Hlavní tok: 
1. Zákazník se ze stránek společnosti přihlásí do systému.
2. Zákazník v systému vybere položku "osobní údaje".
3. Zákazník vybere položku "změnit osobní údaje".
4. Dokud jsou zadané údaje neplatné:
1. Zákazník přepíše původní jméno novým.
                    2.   Zákazník zadá položku "potvrdit".
                    3.   Systém zadané údaje ověří.
5. Změna jména zákazníka.
Následné podmínky: 
          1.  Změna jména zákazníka.
Alternativní toky:
          1. Neplatné jméno.
          2. Storno.
Specifikace 8 – Změna jména zákazníka.
Případ použití:   Prohlížení stavu reklamace zákazníkem
ID:   9
Popis:   Zákazník vidí stav své reklamace.
Primární aktéři:   zákazník
Předpoklady:   
1. zákazník má přístup na internet
2. Vytvořena reklamace.
Hlavní tok: 
1. Zákazník se ze stránek společnosti přihlásí do systému a nalezne danou reklamaci.
2. Po kliknutí na položku dané reklamace zákazník vidí stav reklamace.
Následné podmínky: 
          1.  Zákazník vidí stav své reklamace.
Alternativní toky:
Specifikace 9 – Prohlížení stavu reklamace zákazníkem.
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Případ použití:   Prohlížení informací o zákazníkovi zaměstnancem
ID:   10
Popis:   Zaměstnanec prohliží údaje o zákazníkovi.
Primární aktéři:   zaměstnanec 
Předpoklady:   
1. Registrovaný zákazník.
Hlavní tok: 
1. Zaměstnanec se přihlásí do systému a nalezne daného zákazníka.
2. Zaměstnanec zadá položku "osobní údaje".
3. Systém vypíše osobní údaje zákazníka.
Následné podmínky: 
          1.  Zaměstnanec prohlíží osobní údaje zákazníka.
Alternativní toky:
1. Storno prohlížení.
Specifikace 10 – Prohlížení údajů o zákazníkovi zaměstnancem.
Případ použití:  Přidání záměstnance
ID:   11
Popis:   Systém přidá záměstnance do systému.
Primární aktéři:   správce systému
Předpoklady: 
Hlavní tok: 
          1.  Správce systému se přihlásí do systému a zadá položku "zaměstnanci".
          2.  Správce zadá položku "přidat zaměstnance".
          3.  Dokud jsou zadané údaje neplatné:
1. Správce musí vyplnit údaje o zaměstnanci.
2. Systém zadané údaje ověří.
           4.  Systém vygeneruje zaměstnanci login a heslo.
Následné podmínky: 
          1.  Přidání zaměstnance do systému.
Alternativní toky:
          1.  Storno přidání.
Specifikace 11 – Přidání zaměstnance.
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Příloha 4 – Reklamační dokumenty
Obr. 41 - Reklamační dokument vytvořený zákazníkem.
79
Obr. 42 - Reklamační dokument pro zákazníka.
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Obr. 43 - Reklamační dokument pro dodavatele – univerzální.
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Příloha 5 – Manuál systému
Úvod
Dokument,  který držíte v rukou je manuálem k reklamačnímu systému společnosti  Digilive s.r.o. 
Podrobně popisuje jednotlivé funkce systému a slouží jako pomůcka pro případné nesnáze uživatelů 
systému.
Přihlášení a registrace
Odkazem reklamační systém na hlavních stránkách společnosti Digilive s.r.o vstoupíte na hlavní 
stránku reklamačního systému se zobrazeným přihlašovacím formulářem. Celý blok pro přihlášení a 
registraci je vytvořen ve třech jazykových mutacích, které můžete přepnout kliknutím na příslušnou 
vlaječku na hlavním banneru reklamačního systému.
Při správné vyplnění uživatelského jména a hesla budete přesměrován do sekce zákaznické či 
zaměstnanecké v závislosti na tom, jakými přihlašovacími údaji disponujete.
V situaci, kdy zákazník zapomene své uživatelské jméno a email s uloženými přístupovými 
údaji  nemá  k  dispozici,  může  si  na  email  uvedený  při  registraci  nechat  zaslat  heslo  nově 
vygenerované.
Registrace
Pro zákazníky společnosti, kteří ještě nejsou zaregistrování do reklamačního systému, je připravena 
registrace  kliknutím  na  odkaz  Zaregistrujte  se... nacházejícího  se  pod  hlavním  přihlašovacím 
formulářem.
Pro správnou registraci je nutné vyplnit všechny tučně vyznačené údaje, číslo popisné a PSČ 
musejí obsahovat pouze číselné znaky, email musí být ve správném formátu xxx@yyy.zz a musí se 
shodovat s kontrolním emailem. Poslední podmínkou k registraci je správné vyplnění bezpečnostní 
otázky (ochrany proti spamu).
Zákaznická sekce
Zákaznické uživatelské jméno obsahuje jako první písmeno x a vytváří se dle následujícího postupu, 
kde pořadí  znamená pořadové číslo  loginu (jestliže již  existuje  login xzakaznik,  vytvoří  se  login 
xzakaznik1, atd.)
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Obr. 1 – Vytvoření zákaznického loginu.
Reklamace
Vytvoření reklamace
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  reklamace a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Vytvořit reklamaci a na zobrazené stránce správně vyplňte údaje. V případě, že chcete do vytvářené 
reklamace  přidat  další  výrobek  klikněte  na  odkaz  Přidat  výrobek.  Po  správném vyplnění  všech 
reklamovaných výrobků klikněte na odkaz Odeslat reklamaci. Reklamace se uloží do systému a Vám 
bude nabídnuta možnost vygenerovat reklamační dokument, který spolu s reklamovanými výrobky 
zašlete na adresu společnosti Digilive s.r.o.  Při vytváření reklamace máte možnost změnit údaje v již 
vytvořené části reklamace nebo požadovanou část reklamace odstranit.
Aktuální reklamace
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  reklamace a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Aktuální reklamace, dostanete se do sekce, ve které se nachází všechny Vaše nevyřízené reklamace. 
Sloupec Stav reklamace zobrazuje aktuální stav Vašich reklamací. 
Možné stavy reklamace:
1. nevyřízená  -  reklamace  odeslána  zákazníkem,  nepřijata  společností  Digilive  s.r.o  
(nezkontrolována)
2. vyřizuje  se -  reklamace  odeslána  zákazníkem,  přijata  společností  Digilive  s.r.o  
(zkontrolována záruční doba a správné vyplnění dokumentu)
3. schválena - neodeslána - společnost Digilive s.r.o reklamaci uznala, nový výrobek  
neodeslán zákazníkovi
4. zamítnuta  -  neodeslána  -  společnost  Digilive  s.r.o  reklamaci  zamítla,  původní  
výrobek neodeslán zákazníkovi
5. schválena  -  odeslána -  společnost  Digilive  s.r.o  reklamaci  uznala,  nový  výrobek  
odeslala zákazníkovi
6. zamítnuta - odeslána - společnost Digilive s.r.o reklamaci zamítla, původní výrobek 
odeslala zákazníkovi
7. vyřízena - 5 dnů po odeslání výrobku zpět zákazníkovi
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   V seznamu aktuálních reklamací si můžete nechat vygenerovat reklamační dokument, který 
poté spolu s reklamovanými výrobky zašlete na adresu společnosti Digilive s.r.o. Kliknutím na číslo 
účtu si zobrazíte detail reklamace.
Historie reklamací
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  reklamace a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Historie reklamací,  dostanete se do sekce, ve které se nachází všechny Vaše ukončené reklamace. 




Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko osobní údaje a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Změna osobních údajů a  na  zobrazené stránce opravte  údaje,  jenž chcete  aktualizovat.  Po stisku 
tlačítka  uložit se Vaše osobní informace změní. Všechna tučně vyznačená pole musí být vyplněna. 
Tlačítko restart slouží k nahrání původních údajů (ještě před stiskem tlačítka uložit).
Změna hesla
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko osobní údaje a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Změna  hesla a  na  zobrazené  stránce  pomocí  tlačítka  Vygenerovat  nové  heslo si  můžete  nechat 
vygenerovat nové heslo (až do chvíle, kdy se Vám bude heslo zamlouvat). Poté tlačítkem Uložit heslo 
heslo změníte.
Nastavení jazyka
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko osobní údaje a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Nastavení jazyka a na zobrazené stránce vyberte jazyk, jenž chcete nastavit. Poté stiskněte tlačítko 
Uložit jazyk.
Zaměstnanecká sekce
Zaměstnanecké uživatelské jméno neobsahuje jako první písmeno x a vytváří se dle následujícího 
postupu, kde pořadí znamená pořadové číslo loginu (jestliže již existuje login xprijmenij, vytvoří se 
login xprijmenij1, atd.)
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Obr. 2 – Vytvoření zaměstnaneckého loginu.
V případě, že v následujících kapitolách naleznete odkaz či tlačítko, které poté nenaleznete v 




Po přihlášení  vyberte  v  horním menu tlačítko  reklamace a  v  jeho  menu  se  odkazem  reklamace 
aktuální dostanete do tzv. zrychlené verze vyřízení reklamace. Slučuje do jednoho kroku následující 
čtyři kapitoly. Reklamace lze řadit dle čísla účtu. Po správném vyplnění pole řešení reklamace resp. 
důvodu zamítnutí  reklamace,  po správném vyplnění  dodavatele,  data koupě a čísla dokladu a po 
schválení či zamítnutí reklamce (stiskem tlačítka  Schválit reklamaci nebo  Zamítnout reklamaci) si 
budete moci vygenerovat všechny reklamační dokumenty potřebné ke správnému vyřízení reklamace. 
Můžete zde také měnit údaje o reklamaci či reklamaci odstranit. 
Pokud se u odkazu v levém menu zobrazuje modrá kulička nachází se v příslušné sekci nějaká 
reklamace.
Reklamace nové
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko reklamace a odkazem reklamace nové v levém menu si 
zobrazíte všechny reklamace, jenž byly vytvořeny zákazníkem nebo zaměstnancem společnosti. Tyto 
reklamace ještě nebyly přijaty či zamítnuty z důvodu vypršení záruční lhůty. 
Reklamace výrobků, které byly koupeny více než před dvěma lety jsou automaticky zamítnuty 
a  zde  se  již  nezobrazují.Po  kliknutí  na  číslo  účtu  si  zobrazíte  detail  reklamace,  kde  si  můžete 
vygenerovat  a  poté  vytisknout  reklamační  dokument  od  zákazníka,  měnit  údaje  o  reklamaci, 
reklamaci odstranit, přijat, případně reklamaci zamítnout. 
Reklamace lze řadit dle čísla účtu. Pokud se u odkazu v levém menu zobrazuje modrá kulička 
nachází se v příslušné sekci nějaká reklamace.
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Reklamace přijaté
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko reklamace a odkazem reklamace přijaté v levém menu 
si  zobrazíte  všechny  reklamace,  které  již  byly  zaměstnancem  společnosti  přijaty  a  čekají  na 
vyhodnocení. Pro správné vyhodnocení je nutné vstoupit do detailu reklamace, pomocí stisku čísla 
účtu  a  vyplnit  pole  řešení  resp.  důvod  zamítnutí  reklamace.  A poté  kliknout  na  tlačítko  Přijat  
reklamaci resp. Zamítnout reklamaci. 
Reklamace lze řadit dle čísla účtu. Pokud se u odkazu v levém menu zobrazuje modrá kulička 
nachází se v příslušné sekci nějaká reklamace.
Reklamace vyhodnocené
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko reklamace a odkazem rekl. vyhodnocené v levém menu 
si zobrazíte všechny reklamace, které již byly zaměstnancem společnosti  přijaty a vyhodnoceny a 
čekají  na odeslání  zákazníkovi.  Po kliknutí  na číslo účtu dané reklamace se dostanete do detailu 
reklamace,  kde  je  možné  si  nechat  vygenerovat  a  vytisknout  reklamační  dokument  o  výsledku 
reklamace. 
Reklamace lze řadit dle čísla účtu. Pokud se u odkazu v levém menu zobrazuje modrá kulička 
nachází se v příslušné sekci nějaká reklamace.
Reklamace dodavatel
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko reklamace a odkazem rekl. dodavatel v levém menu si 
zobrazíte všechny reklamace, které již byly zaměstnancem společnosti přijaty a vyhodnoceny a čekají 
na odeslání dodavateli resp. čekají na přijetí od dodavatele. Po kliknutí na číslo účtu dané reklamace 
se  dostanete  do  detailu  této  reklamace,  kde  je  nutné  správně  vyplnit  dodavatele  reklamovaného 
výrobku  a  údaje  datum koupě  výrobku  a  číslo  dokladu.  Poté  je  možné  vygenerovat  reklamační 
dokument pro dodavatele. 
V druhé části  této sekce je možné kliknutím na tlačítko  Reklamace vrácena od dodavatele 
potvrdit přijetí výrobku od dodavatele. Reklamace lze řadit dle čísla účtu. Pokud se u odkazu v levém 
menu zobrazuje modrá kulička nachází se v příslušné sekci nějaká reklamace.
Historie reklamací
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  reklamace a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Historie reklamací, dostanete se do sekce, ve které se nachází všechny ukončené reklamace. Sloupec 
Stav reklamace zobrazuje výsledek reklamací. Kliknutím na číslo účtu si zobrazíte detail reklamace, 
kde můžete reklamaci odstranit, vygenerovat a vytisknout všechny potřebné reklamační dokumenty.
Vytvořit reklamaci
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Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  reklamace a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Vytvořit reklamaci a na zobrazené stránce správně vyplňte údaje. V případě, že chcete do vytvářené 
reklamace  přidat  další  výrobek  klikněte  na  odkaz  Přidat  výrobek.  Po  správném vyplnění  všech 
reklamovaných výrobků klikněte na odkaz Odeslat reklamaci. 
Reklamace se uloží do systému a Vám bude nabídnuta možnost vygenerovat reklamační, který 
spolu s reklamovanými výrobky zašlete na adresu společnosti Digilive s.r.o. Při vytváření reklamace 




Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zákazník klikněte na odkaz statistiky zákazníků v levém 
menu. Statistika uvádí jméno zákazníka, město, ve kterém zákazník sídlí a dále počty reklamací resp. 
aktuálních a ukončených reklamací.  Dále statistika uvádí celkový počet všech reklamací a z toho 
reklamací aktuálních a ukončených.
Statistiku  je  možné  řadit  dle  libovolného  kritéria  a  je  zde  také  možnost  volby  počtu 
zobrazených  zákazníků  na  stránku  vyplněním požadovaného  počtu  do  pole  počet  na  stránku a 
stiskem tlačítka odeslat.
Editace zákazníka
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zákazník a klikněte na odkaz editace zákazníků v levém 
menu. Pomocí tlačítka  pozastavit resp.  povolit dočasně pozastavíte danému zákazníkovi přístup do 
systému  resp.  povolíte  přístup  do  systému.  Editaci  údajů  zákazníka  provedete  stisknutím loginu 
daného zákazníka a dále stiskem tlačítka změnit údaje.
Správně editujte údaje o zákazníkovi (všechna povinná pole musí být vyplněna, PSČ a číslo 
popisné musí  být  čísla,  email  musí  být  platný a musí  se shodovat  s  kontrolním emailem) a poté 
stiskněte tlačítko  uložit.  Údaje budou změněny.  Stiskem tlačítka  restart před samotným uložením 
vrátíte data do původního stavu.
Odstranění zákazníka
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zákazník a klikněte na odkaz editace zákazníků v levém 
menu. Vyberte zákazníka, jehož chcete odstranit a klikněte na jeho login. Dále klikněte na tlačítko 
odstranit zákazníka a potvrďte stiskem OK. Zákazník bude ze systému odstraněn.
Vygenerování nového hesla zákazníkovi
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Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zákazník a klikněte na odkaz editace zákazníkův levém 
menu. Vyberte zákazníka, jehož heslo chcete změnit a klikněte na jeho login. Na zobrazené stránce 
pomocí tlačítka vygenerovat nové heslo si můžete nechat vygenerovat nové heslo (až do chvíle, kdy 
se Vám bude heslo zamlouvat). Poté tlačítkem uložit heslo heslo změníte. Heslo bude odesláno na 
zákazníkův email.
Přidání zákazníka
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zákazník a klikněte na odkaz přidat dodavatele v levém 
menu. Po správném vyplnění potřebných údajů (všechna pole musí být vyplněna, PSČ a číslo popisné 
musí být čísla, email musí být platný a musí se shodovat s kontrolním emailem) a po stisknutí tlačítka 
uložit bude dodavatel do systému přidán.
Zaměstnanec
Statistika zaměstnanců
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz statistika zaměstnanců 
v levém menu. Statistika uvádí jméno zaměstnance a dále počet reklamací, jenž zaměstnanec přijal 
resp. schválil  resp. zamítl  resp. odeslal dodavateli  resp. odeslal zákazníkovi.  Dále statistika uvádí 
celkový  počet  všech  reklamací  přijatých,  schválených,  zamítnutých,  odeslaných  dodavateli  a 
odeslaných zákazníkovi. 
Statistiku  je  možné  řadit  dle  libovolného  kritéria  a  je  zde  také  možnost  volby  počtu 
zobrazených zaměstnanců na stránku vyplněním požadovaného počtu do pole  počet  na stránku a 
stiskem tlačítka odeslat.
Editace zaměstnance
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz editace zaměstnanců v 
levém  menu.  Pomocí  tlačítka  pozastavit resp.  povolit  dočasně  pozastavíte  danému  zaměstnanci 
přístup do systému resp. povolíte přístup do systému. Editaci údajů zaměstnance provedete stisknutím 
loginu daného zaměstnance a dále stiskem tlačítka změnit údaje. 
Správně editujte údaje o zaměstnanci (všechna pole musí být vyplněna, email musí být platný a 
musí  se  shodovat  s  kontrolním emailem)  a  poté  stiskněte  tlačítko  uložit.  Údaje  budou změněny. 
Stiskem tlačítka restart před samotným uložením vrátíte data do původního stavu.
Odstranění zaměstnance
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Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz editace zaměstnanců v 
levém menu. Vyberte zaměstnance, jehož chcete odstranit a klikněte na jeho login. Dále klikněte na 
tlačítko odstranit zaměstnance a potvrďte stiskem OK. Zaměstnanec bude ze systému odstraněn.
Vygenerování nového hesla zaměstnanci
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz editace zaměstnanců v 
levém menu. Vyberte zaměstnance, jehož heslo chcete změnit a klikněte na jeho login. Na zobrazené 
stránce pomocí  tlačítka vygenerovat  nové heslo si  můžete  nechat  vygenerovat  nové heslo (až do 
chvíle, kdy se Vám bude heslo zamlouvat). Poté tlačítkem uložit heslo heslo změníte.
Změna práv zaměstnance
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz editace zaměstnanců v 
levém menu. Vyberte zaměstnance, jehož práva chcete změnit a klikněte na jeho login. Na zobrazené 
stránce stiskněte tlačítko nastavení přístupových práv. Vstoupíte na stránku, kde pomocí zaškrtnutí či 
odškrtnutí nastavíte nebo zrušíte danému zaměstnanci příslušné právo. Pomocí tlačítka Uložit změny 
editované práva uložíte do systému.
Pomocí tlačítka  Uložit  a  nastavit  dobu platnosti  práv vstoupíte  na stránku,  kde můžete do 
příslušného pole pomocí kalendáře nastavit lhůtu platnosti daného práva. Ve vybraný den již právo 
přestává platit.  Pro nastavení  práva z doby určité  na  neurčitou klikněte  v kalendáři  na políčko s 
hodnotu „-“. Vše je opět nutné uložit. Tlačítko Zavřít na obou stránkách slouží k uzavření okna.
Změna osobního hesla zaměstnance
Existují dva způsoby. Prvním z nich je postupem uvedeným v bodě 4. Druhým je kliknutím na odkaz 
změna osobního hesla v levém menu. Na zobrazené stránce pomocí tlačítka vygenerovat nové heslo si 
můžete  nechat  vygenerovat  nové  heslo  (až  do  chvíle,  kdy se  Vám bude  heslo  zamlouvat).  Poté 
tlačítkem uložit heslo heslo změníte. Heslo Vám bude zasláno na email.
Přidání zaměstnance
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz přidat zaměstnance v 
levém menu. Po správném vyplnění potřebných údajů (všechna pole musí být vyplněna, PSČ a číslo 
popisné musí být čísla, email musí být platný a musí se shodovat s kontrolním emailem) a po stisknutí 




Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  dodavatel  a klikněte na odkaz  seznam dodavatelů v 
levém menu.  Statistika  uvádí  jméno  dodavatele,  město,  ve  kterém dodavatel  sídlí  a  dále  počty 
reklamací  resp.  aktuálních  a  ukončených  reklamací.  Dále  statistika  uvádí  celkový  počet  všech 
reklamací a z toho reklamací aktuálních a ukončených.
Statistiku  je  možné  řadit  dle  libovolného  kritéria  a  je  zde  také  možnost  volby  počtu 
zobrazených  dodavatelů  na  stránku  vyplněním požadovaného  počtu  do  pole  počet  na  stránku a 
stiskem tlačítka odeslat.
Editace dodavatele
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  dodavatel  a klikněte na odkaz  seznam dodavatelů v 
levém menu. Vyberte dodavatele, jehož data chcete editovat a klikněte na jméno dodavatele. Dále 
stiskněte tlačítko změnit údaje. Správně editujte údaje o dodavateli (všechna pole musí být vyplněna, 
PSČ a číslo popisné musí být čísla) a poté stiskněte tlačítko uložit. Údaje budou změněny. Stiskem 
tlačítka restart před samotným uložením vrátíte data do původního stavu.
Odstranění dodavatele
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  dodavatel  a klikněte na odkaz  seznam dodavatelů v 
levém menu. Vyberte dodavatele, jehož chcete odstranit a klikněte na jméno dodavatele. Dále klikněte 
na tlačítko odstranit dodavatele a potvrďte stiskem OK. Dodavatel bude ze systému odstraněn.
Přidání dodavatele
Po přihlášení  vyberte v horním menu tlačítko  dodavatel  a klikněte na odkaz  přidat dodavatele  v 
levém menu. Po správném vyplnění potřebných údajů (všechna pole musí být vyplněna, PSČ a číslo 
popisné musí být čísla) a po stisknutí tlačítka uložit bude dodavatel do systému přidán.
Nahrání souboru o výrobcích
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko dodavatel a odkaz nahrát výrobky v levém menu slouží 
k vložení souboru s daty o výrobcích, které kdy prošli skladem společnosti. Požadovaný dokument 
vyexportujte z Vašeho účetního systému a pomocí zobrazeného formuláře nahrajte na server systému 
reklamačního. Při vyřizování reklamací systém dle údajů uložených v nahraném souboru kontroluje, 
zda se jedná o výrobky Vaší společnosti a zobrazuje příslušné upozornění.
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Příloha 7 – Instalační manuál
Ukázková aplikace je nahrána na webový server https://www.ic.cz/. 
Postup nahrání na server:
1. registrace
2. vytvoření databáze
3. vytvoření příslušných tabulek databáze
4. nahrání zdrojových kódů na server pomocí ftp 
5. spuštění stránky www.reklamacnisystem.wu.cz
6. použití aplikace (viz Příloha 5 – Manuál systému)
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